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raziskavo, s katero sem odgovorila na raziskovalna vprašanja in preverila zastavljene hipoteze. 
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The primary topic of the Graduation Thesis are involuntary transactions in the context of social 
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research by which I have answered the research questions and tested the hypotheses. I've wanted 
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1 Pregled problematike  
1.1 Kontekst socialnega dela 
Pojem socialno delo je zelo širok, zato je njegova opredelitev kompleksna, če želimo zajeti vse 
vidike. Različni modeli izpostavljajo različne lastnosti socialnega dela. Zato povzemam 
oziroma povezujem definicijo Miloševič Arnold in Poštrak (2003) in globalno definicijo 
Mednarodne zveze socialnih delavcev (International Federation of Social Workers) iz let 2000 
in 2014 in tako zajamem dovolj široko definicijo, ki zajema bistvo socialnega dela. 
Socialno delo je poklic in akademska disciplina, ki temelji na praksi in spodbuja socialne 
spremembe, tako da razvija ali ukinja obstoječi sistem, spodbuja premagovanje problemov v 
človeških odnosih oz. sistemu, ki vstopa v interakcije in spodbuja opolnomočenje ter krepitev 
moči in osvoboditev ljudi njihove stiske, da se doseže večja blaginja. To počne s praktično 
uporabo teorij človeškega vedenja in socialnih sistemov. Socialno delo posreduje tam, kjer 
ljudje prihajajo v interakcije s svojim okoljem. Pri tem se opira na temeljna načela človekovih 
pravic in socialne pravičnosti, kolektivne odgovornosti in spoštovanja različnosti (International 
Federation of Social Workers, 2000, 2014, Miloševič Arnold in Poštrak, 2003). 
Socialni delavci in uporabniki 
Miloševič Arnold in Poštrak (2003) socialne delavce in delavke definirata kot diplomante šol 
za socialno delo z visokošolsko ali magistrsko diplomo, ki imajo strokovno znanje in izkušnje, 
ki jih uporabljajo z namenom, da bi uporabnikom zagotovili potrebne socialne storitve. Danes 
pa so socialni delavci in delavke osebe, ki so dokončale univerzitetni študijski program najmanj 
prve stopnje na Fakulteti za socialno delo; za delo na področju socialnega varstva pa morajo 
imeti opravljeno še pripravništvo in strokovni izpit za področje socialnega varstva, skladno s 
Pravilnikom o pripravništvu na področju socialnega varstva (2004). 
Socialni delavci in delavke svoje znanje in spoznanja družbenih ved uporabljajo za spodbujanje 
in razvijanje sposobnosti posameznikov, družin, skupin, skupnosti ali delovnih organizacij za 
njihovo polno socialno funkcioniranje ter za pridobivanje in uporabo družbenih virov pri 
zadovoljevanju njihovih potreb (Miloševič Arnold in Poštrak, 2003, str. 11–17). Uporabniki so 
torej posamezniki, skupine, družine ali skupnosti, ki potrebujejo določene strokovne storitve 
oziroma so jim te zagotovljene. Peter Lüssi (1990, v ibid.) uporablja izraz udeleženci v 
problemu, s čimer se želi izogniti stigmatizaciji posameznika kot uporabnika – 
neenakovrednega t. i. strokovnjaku, pomanjkljivost tega izraza pa je v tem, da uporabi več 
besed, kar je lahko nepraktično za vsakdanjo uporabo v strokovnem jeziku (ibid.). 
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Čačinovič Vogrinčič (2008, str. 7) namesto izraza uporabnik predlaga besedo 
sogovornik/sogovornica, saj takšno poimenovanje ustreza konceptu socialnega dela, kjer so 
ljudje, s katerimi socialni delavci in delavke sodelujejo, strokovnjaki iz izkušenj, s katerimi 
vzpostavimo delovni odnos in osebni stik ter soustvarjamo izvirne delovne projekte pomoči. V 
tej nalogi uporabljam pogosteje uporabljen termin uporabnik (pri čemer, se nanašam na 
uporabnike vseh spolov in identitet), ki ga razumem kot sinonim za sogovornika oziroma 
sogovornico, kot to opredeljuje Čačinovič Vogrinčič (2008).  
Prav tako, v tej nalogi uporabljam pojem socialna delavka oziroma (so)delavka, ki velja za 
osebe vseh spolov in identitet. 
1.2 Temeljni koncepti in načini ravnanja v socialnem delu  
Delovni odnos 
Koncept delovnega odnosa je temeljni način delovanja socialne delavke v odnosu z 
uporabnikom. Odnos med uporabnikom in socialno delavko definiramo torej kot delovni odnos. 
Elementi delovnega odnosa so dogovor o sodelovanju, instrumentalna definicija problema in 
soustvarjanje rešitev, ravnanje iz perspektive moči, osebno vodenje, etika udeleženosti, 
ravnanje s sedanjostjo in znanje za ravnanje. V delovnem odnosu oblikujemo izvirne delovne 
projekte pomoči sogovorniki in uporabniki skupaj (Čačinovič Vogrinčič, Kobal, Mešl in 
Možina, 2015, str. 9).  
Na začetku sodelovanja oziroma vzpostavljanja delovnega odnosa je ključnega pomena 
dogovor o sodelovanju, v katerem načeloma sodelujejo vsi udeleženi v problemu in rešitvi. 
Dogovor vsebuje strinjanje za sodelovanje tukaj in zdaj, v času, ki ga imamo na voljo, in 
dogovor o delovnem odnosu, torej dogovor o tem, kako bomo delali. Socialna delavka pojasni 
koncept delovnega odnosa, tako da opiše svojo vlogo in predlaga vlogo vseh udeleženih v 
problemu in zagotovi varen prostor za sodelovanje. Vloga uporabnikov pa je opisana kot 
odgovornost za lastni delež pri soustvarjanju rešitev. Dogovor in strinjanje o problemu je eden 
pomembnejših elementov, saj postavi socialnodelovni okvir za delo z uporabniki (Čačinovič 
Vogrinčič, Kobal, Mešl in Možina, 2015, str. 9–10).  
Instrumentalna definicija problema (Lüssi, 1991, po Čačinovič Vogrinčič, Kobal, Mešl in 
Možina, 2015, str. 10) in soustvarjanje rešitev sta glavna koncepta delovnega odnosa, v katerem 
je naloga socialne delavke, da razišče okoliščine, v katerih je uporabniki; udeleženi v problemu 
pa raziskujejo svoj delež v rešitvi. Pri tem spoštujemo enkratno uporabnikovo življenjsko 
izkušnjo, iz katere tudi izhajamo. 
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Socialnodelovno vodenje pomeni vodenje k uresničljivim rešitvam in željenim izidom ter tudi 
osebno vodenje (Bouwkamp in Vries, 1995, v Čačinovič Vogrinčič, Kobal, Mešl in Možina, 
2015, str. 10), saj se socialna delavka tudi osebno odziva na dogajanje v odnosu. 
Postmoderni koncepti v socialnem delu 
Za socialnodelovno ravnanje na način delovnega odnosa so pomembni še štirje postmoderni 
koncepti: etika udeleženosti (Hoffman, 1994), perspektiva moči (Saleebey, 1997), ravnanje s 
sedanjostjo ali koncept so-navzočnosti (Andersen, 1994), znanje za ravnanje (Rosenfeld, 1993) 
(v Čačinovič Vogrinčič, Kobal, Mešl in Možina, 2015). 
Perspektiva moči je koncept Dennisa Salebeeya (1997, v Čačinovič Vogrinčič, Kobal, Mešl in 
Možina, 2015) in usmerja v delovanje iz perspektive moči, kar pomeni, da morajo biti socialne 
delavke naravnani k temu, da pomagajo odkriti, raziskati in izpostaviti moč in vire sogovornika 
z namenom, da bi ta dosegel svoje cilje, izboljšal svoj položaj ipd., pri tem pa sodelujeta oba – 
socialna delavka in uporabnik. Ta pristop spoštuje znanje vsakega posameznika in verjame v 
njegove zmožnosti, da si opomore in razvije nove moči. Ne osredotočamo se torej na probleme, 
ampak na možnosti.  
Delovanje iz perspektive moči zavrača t. i. patološki leksikon, ki temelji na perspektivah 
patologije, kategorizacije, stigmatizacije in dvomu. Iz perspektive moči »[...] sprašujemo po 
zaželenih razpletih, po dobrih izidih, po sanjah in upanju, [...] po virih, [...] po dobrih izkušnjah 
iz preteklosti itn.« (ibid., str. 12). Pri tem se opiramo na leksikon moči, ki vsebuje sedem 
temeljnih konceptov in načel: 
– Dodajanje moči pomeni spodbujanje posameznikov, da razširijo vire in orodja v sebi in 
okolici. 
– Včlanjenost je koncept, ki izhaja iz potrebe po pripadnosti; če včlanjenosti ni, je naša 
naloga, da uporabniku omogočimo vključitev v okolje, neko skupnost. 
– Moč okrevanja govori o sposobnosti posameznikov in skupnosti, da si opomorejo. 
– Zdravljenje in celostnost se nanašata na to, da ima človek notranjo modrost, da 
prepozna, kaj je zanj dobro. 
Dialog in sodelovanje je največ, kar lahko strokovne delavke damo uporabnikom in je 
vir moči za vse ostalo. 
– Odpoved nejevernosti je koncept, ki poudarja, da udeleženemu v problemu priznamo 
pravico do resničnosti oziroma da mu verjamemo (Čačinovič Vogrinčič, Kobal, Mešl 
in Možina, 2015, str. 12–15). 
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Etika udeleženosti (Hoffman 1994 v Čačinovič Vogrinčič, Kobal, Mešl in Možina, 2015, str. 
12) socialne delavke opozarja, da odstopijo od moči, v smislu, da v sodelovanje ne pristopajo 
z držo vsevednih strokovnjakov, temveč v pogovoru vedno znova raziskujejo in pustijo, da se 
pogovor nadaljuje. Strokovnjaki, ki se trudijo pomagati na način, da predpostavljajo, da imajo 
njihove sodbe večjo vrednost kot osebne izkušnje uporabnikov, lahko ljudem odvzemajo moč 
in s tem strokovnjaki postanejo del problema. Socialne delavke naj se torej izogibajo 
pogovorom, usmerjenim v nasvete in informiranje, če tega uporabnik zares ne potrebuje 
(Brandon in Brandon, 1994). Gre torej za odgovornost soustvarjanja in sodelovanja z 
uporabniki. 
Ravnanje s sedanjostjo ali koncept so-navzočnosti pomeni, da je naloga socialne delavke, da 
zavaruje čas, v katerem se odvija proces pomoči in podpore (sedanjost) zato, da se sodelovanje 
sploh zgodi, razvije, konča in nadaljuje. Pri tem deluje po konceptu so-navzočnosti, ki pomeni 
empatično prisotnost v poslušanju uporabnika in spodbujanje uporabnikove zgodbe v 
sedanjosti. Socialna delavka torej deluje v sedanjosti, v preteklost pa se z uporabnikom vračata 
le po razumevanje uporabnikove zgodbe in dobre izkušnje ter možne vire moči (Čačinovič 
Vogrinčič, Kobal, Mešl in Možina, 2015, str. 14). 
Znanje za ravnanje je koncept, po katerem socialne delavke ravnajo na način, da vzpostavijo in 
vzdržujejo kontekst socialnodelovnega razgovora ter podelijo znanje z uporabniki in tako 
omogočijo prevajanje v osebni jezik uporabnika in obratno, iz uporabnikovega osebnega jezika 
v jezik stroke. To pomeni, da socialne delavke v pogovoru podelijo z uporabniki koncepte, ki 
definirajo naše sodelovanje.  (ibid., str. 14–15). 
Raziskovanje življenjskega sveta uporabnika je raziskovanje potreb in možnih rešitev s 
pomočjo različnih načinov pogovora, tehnik oblikovanja eko zemljevida in/ali individualnega 
načrtovanja na podlagi okolja, v katerem ljudje živijo. Pri tem raziskujemo individualne 
potrebe, kakovost storitev v obstoječi uporabnikovi mreži, potrebe po novih storitvah, možnosti 
in priložnosti v okolju. Življenjski svet torej obsega tisti del sveta, ki ga uporabniki na svoj 
način interpretirajo in doživljajo v interakcijah z drugimi in vključuje tako individualno raven 
kot družbeno in sistemsko raven. Raziskovanje življenjskega sveta je pomembno zato, da ga 
lahko uporabimo kot vir moči uporabnika pri soustvarjanju dogovorjenih rešitev (Šugman 
Bohinc, Rapoša Tanjšek in Škerjanc, 2007). 
Metodična načela socialnega dela  
Metodična načela socialnega dela so prispevek sistemskega socialnega dela, katerega jezik 
uporablja Peter Lüssi (1990 v Šugman Bohinc, Rapoša Tajnšek in Škerjanc, 2007), z njimi pa 
se kažejo še nekatere značilnosti in posebnosti socialnega dela. 
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Načelo instrumentalne opredelitve problema pomeni povezovanje uporabnikov v problemu in 
spreminjanje v udeležene v rešitvi z opredelitvijo delnih uresničljivih ciljev, načrtovanjem 
majhnih korakov in določanjem nalog vsakega udeleženega v procesu. Načelo vsestranske 
koristi govori o tem, da si strokovnjak prizadeva za interese in dobre izide za vse udeležene v 
problemu. Načelo kontakta se nanaša na vzpostavljanje in vzdrževanje kontakta z vsemi 
udeleženimi v problemu in rešitvi. Načelo interpozicije ali vsestranska pristranskost pomeni 
spreminjanje bližine in oddaljenosti, torej empatije, sočutja in socialne delavke z vsemi 
sodelujočimi, pri čemer se vedno znova vrača nazaj k sebi in v osebno vodenje. 
Socialnoekološko načelo pomeni, da najprej aktiviramo oziroma krepimo naravne socialne 
mreže uporabnikov, tako da najmanj posegamo v naravne socialne mreže oziroma ne posegamo 
preveč radikalno, če ni to nujno. Načelo pogajanja upošteva načelo interpozicije, naloga 
socialne delavke pa je vzdrževati proces oblikovanja sporazuma. Načelo sodelovanja pomeni 
sodelovanje s »tretjimi«, ki niso neposredno vpleteni v problem, kadar potrebujemo njihovo 
sodelovanje za rešitev problema. Načelo odpiranja problema pomeni prepoznati, kdaj se nam 
problem zapira pred rešitvijo, kdaj ne vemo več, kako naprej in kdaj zaprositi za pomoč. 
Podelimo lahko nemoč z udeleženimi v problemu oziroma nastalo situacijo nagovorimo ali pa 
se posvetujemo z drugimi strokovnjaki (ibid., str. 62–68). 
Sistematično nesistematičen pristop pomeni, da pri delu sistematično, se pravi, načrtno in 
redno, preverjamo predpostavke vseh udeleženih v procesu, opredeljujemo želene razplete, 
majhne korake in preverjamo njihovo uresničevanje; prav tako pa obravnavamo vsak primer 
nesistematično, se pravi, z vedno novim, raznolikim odgovarjanjem na raznolike probleme, 
zgodbe, vizije - z raznoliko uporabo konceptov, pristopov in metod. Tak pristop zahteva od 
pomagajočega strokovnjaka veliko samostojnosti in odgovornosti, da se v vsakokrat novi, 
enkratni interakciji primerno odzove (Šugman Bohinc, Rapoša Tajnšek in Škerjanc, 2007, str. 
9). 
V rešitev usmerjena kratka družinska terapija 
Avtorja v rešitev usmerjene kratke družinske terapije sta socialna delavca Steve de Shazer in 
Insoo Kim Berg. Model predstavlja uporabno in konkretno oporo za raziskovalne pogovore z 
uporabniki (Čačinovič Vogrinčič, 2008) in vključuje spodaj naštete in kratko opisane spretnosti 
strokovnega ravnanja. 
Raziskovanje življenja uporabnika pomeni, da raziskujemo, kdo je uporabnik, kaj ga veseli, 
motivira ipd. za doseganje želenega cilja. 
Zbiranje kratkega opisa problema brez poglabljanja v problem pomeni, da se pozanimamo o 
uporabnikovih razlagah o vzrokih za problem. 
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Postavljanje odnosnih vprašanj nam pomaga razbrati socialno konstrukcijo problema in 
pomaga uporabniku, da pogleda na situacijo iz druge perspektive. Človeku takšna vprašanja 
pomagajo razmišljati na manj ogrožajoč način. Človek dostikrat lažje razmišlja o perspektivi 
drugega kot o svoji.  
Raziskovanje ali sledenje izjemam, oziroma raziskovanje situacij, ko do problema ni prišlo, 
oziroma uspešne oblike soočenja z njimi se nanašajo na načelo, ki priporoča vztrajanje pri 
možnih dobrih preteklih izkušnjah, saj je tu možno odkrivanje novih moči. Gre za edini 
element, ki raziskuje preteklost, vendar je osredotočen na dobre izkušnje. 
Uporaba lestvice za določanje teže problema je primerna za pojasnitev ali za raziskovanje 
napredka.  
Vprašanja, ki spodbujajo ravnanje obvladovanja in motivacije, se lahko opirajo tudi na lestvico. 
Iz vprašanj lahko razberemo skupaj z uporabnikom, ali je problem pretežak, ali se uporabnik 
čuti nemočnega, ali je motiviran za druge cilje ipd. 
Vprašanje o čudežu odpira nov pogled na možno, zaželeno ali pa pokaže, da uporabnik še ne 
zna odgovoriti. Vprašanje o čudežu uporabniku pomaga, da vidi, si predstavlja novo situacijo, 
ubesedi zgodbo o novem, drugačnem. Socialne delavka vztraja pri podrobnem opisu »novega« 
življenja. Razkrijejo se rešitve, ki jih uporabnik ubesedi. Vprašanju o čudežu lahko dodamo 
odnosna vprašanja. 
Pogajanje o spremembi je mogoče izvajati na podlagi raziskovanega skozi vprašanje o čudežu, 
odnosnih vprašanj, lestvice in ostalih elementov. Socialna delavka začne pogajanja o prvem 
možnem koraku, uresničljivi spremembi. Sprememba je konkreten korak. 
Dajanje pohval in nalog je za socialno delo izjemno pomembno ravnanje. Socialna delavka da 
uporabniku vsaj štiri do pet pohval in priznanj za sodelovanje v procesu pomoči, pri čemer 
upošteva perspektivo moči in je občutljiv za resnični prispevek vsakega v delovnem odnosu 
(ibid., str. 39–42).  
V soustvarjanje rešitev usmerjen pogovor in v nadaljevanje pogovora usmerjen pogovor 
Shemi v soustvarjanje rešitev usmerjenega ravnanja in v nadaljevanje pogovora usmerjenega 
vodenja razlikujeta med pogovorom, ki je usmerjen v dobre izide in soustvarjanje rešitev, in 
pogovorom, katerega želen izid je, da se pogovor lahko nadaljuje. Obe vrsti pogovora sta v 
socialnem delu pomembni in dragoceni (Bouwkamp, 1995, v Čačinovič Vogrinčič, Kobal, Mešl 
in Možina, 2015, str. 22).  
Pri shemi v soustvarjanje rešitev usmerjenega ravnanja gre za to, da sta v procesu pomoči v 
središču osebnega vodenja soustvarjanje rešitev in raziskovanje možnih sprememb za dobre 
izide. Kadar se srečamo s situacijo, ko smo ustvarili konsenz o želenem izidu, rešitve pa ni, to 
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pomeni, da je prišlo do motenj v komunikaciji, zato delamo najprej na razvidni komunikaciji 
in komunikaciji o dogajanju v odnosu z namenom, da se ti spremenijo toliko, da lahko 
nadaljujemo z delom na zastavljeni rešitvi.  
V vzpostavljanje in vzdrževanje delovnega pogovora usmerjeno ravnanje pomeni pogovore, v 
katerih socialna delavka zagotovi dovolj časa, da z uporabnikom vzpostavita osebni stik in 
delovni odnos. Blokade so lahko močne, neučinkovite strategije preživetja, ki jih je človek 
pridobil v dosedanjem življenju. S pogovorom skušamo prispevati k temu, da se oseba bolje 
razume, da uvidi svoje ravnanje z druge perspektive. Pri tem smo občutljivi na to, da uporabnik, 
ki prinese s seboj izkušnjo razvrednotenja, nespoštovanja in ponižanja, potrebuje varen prostor 
in čas za novo učenje in izkušnje (ibid., str. 22–23). 
Koncept izvirnega delovnega projekta pomoči 
Izvirni delovni projekt pomoči je del koncepta delovnega odnosa oziroma ga dopolnjuje. V 
delovnem odnosu se oblikujejo soustvarjene rešitve, zaželeni razpleti, do katerih smo v 
izvirnem delovnem projektu prišli prek konkretnih dejanj oziroma korakov, ki izhajajo iz 
dogovorov (Čačinovič Vogrinčič, 2008, Čačinovič Vogrinčič, Kobal, Mešl in Možina, 2015, 
str. 15–16).  
Gre za projekte, ki se vsakič na novo oblikujejo za vsakega porabnika, družino oziroma skupino 
in v življenju ljudi dogovorjene spremembe spravijo v akcijo, naloge in deleže posameznika. 
Pri projektih poleg konkretnih nalog oziroma korakov zapišemo tudi vsako najmanjšo 
spremembo v procesu napredovanja. Ne smemo se bati neuspeha, saj nedoseženi cilji oziroma 
neopravljeni koraki pomenijo zgolj to, da jih moramo bolje raziskati in jih na novo zastaviti 
znotraj uresničljivega (Čačinovič Vogrinčič, 2008, str. 21–24). 
Intersubjektivnost  
Po modelu medosebnega stika se odnos razvija postopno, najprej skozi doživljanje trenutkov 
prisotnosti, ki se lahko stopnjujejo v trenutke osredotočenosti na tu in zdaj, ti pa se lahko 
stopnjujejo v trenutke srečanja. To so po Sternu (1998, v Čačinovič Vogrinčič, Kobal, Mešl in 
Možina, 2015), ki je avtor tega modela, trenutki najintenzivnejšega stika, posebni trenutki 
srečanja izven rutine, ki pustijo v spominu posebno sled. Začetni trenutki prisotnosti se lahko 
razvijejo sami od sebe ali pa jih zavedno omogočamo in spodbujamo. Trenutki prisotnosti med 
ljudmi se kažejo kot budno spremljanje, aktivno poslušanje, skupno gibanje (tako na verbalni 
kot neverbalni ravni), uglaševanje (z uglaševanjem ritma, vzburjenosti ali pomirjenosti, čustev 
ipd.) in zrcaljenje, posnemanje in sledenje, ki pomenijo vzgib ljudi na nezavedni ravni, da se 
stalno usklajujemo z držo drugega, načinom in ritmom govora, intenziteto ipd. Ljudje med seboj 
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torej neprestano odzvanjamo oziroma se drug na drugega odzivamo in tako med nami nastaja 
intersubjektivna matrika (ibid., str. 67–68). 
V okviru delovnega odnosa velja, da osebni stik, osebna vez in razvit intersubjektivni prostor 
oziroma medosebni prostor med socialno delavko in uporabnikom olajšajo razvijanje 
delovnega odnosa. Medosebni prostor oziroma prostor intersubjektivnosti se med osebami 
oblikuje z osebnim stikom. To je prostor, v katerem gre za občutke, misli in spoznanja, ki jih v 
odnosu podelijo uporabniki in socialne delavke. Intersubjektivni prostor pa se lahko 
preoblikuje, širi in razvija le prek trenutkov prisotnosti in trenutkov srečanja, lahko pa se 
zmanjša ali sčasoma postaja bolj jasen ali manj jasen. Znotraj tega prostora se neprestano 
orientiramo in ga ocenjujemo na verbalen, neverbalen, zavesten in nezaveden način. 
Interrsubjektivni prostor se izraža v spregovorjenih in zamolčanih vsebinah ter neverbalnih 
odzivih (ibid., str. 101). Neverbalna komunikacija zajema izraz obraza, očesni stik, geste, 
človekovo držo, dotikanje in gibanje v prostoru (Kindred, 2011). Prostor intersubjektivnosti 
lahko ozavestimo in tako razvijemo intersubjektivno zavest, vzpostavi jo povratna zveza med 
neposrednim doživljanjem prve osebe in doživljanjem te osebe – kako druga oseba doživlja 
njeno doživljanje. Do te zavesti pride v intenzivnih interakcijah v delovnem odnosu . 
Intersubjektivnost je osnovni prostor, v katerem se dogaja delovni odnos, hkrati pa odnos 
oblikuje intersubjektivnost. Vzpostavljanje osebnega stika je proces, ki je odvisen od tehnik 
razgovora in od prepleta osebnih značilnosti udeleženih v procesu pomoči in od medosebnega 
– intersubjektivnega prostora (Čačinovič Vogrinčič, Kobal, Mešl in Možina, 2015, str. 102–
103). 
Razvijanje pozitivne vezi med socialno delavko in uporabnikom lahko s strani socialne delavke 
olajšujejo različni dejavniki. Empatično razumevanje je stopnja, na kateri se socialna delavka 
v komunikaciji zaveda in razume uporabnikovo trenutno doživljanje v jeziku uporabnika. 
Neposesivna toplina in pozitivna drža je stopnja, na kateri lahko izraža skrb in spoštovanje 
uporabnika, ga sprejema, upošteva ne glede na vrsto njegovih težav, in stopnja, na kateri lahko 
prenaša zahtevne vidike njune intersubjektivnosti. Kongruentnost je stopnja, na kateri lahko 
stopi v interakcijo z uporabnikom brez obramb, celostno, osebno in usklajeno. Postavljanje 
meja in konfrontacija pa se nanaša na to, kako in kje lahko socialna delavka postavi meje, sooči 
uporabnika in vztraja pri dogovorih na spoštljiv način (ibid., str. 104). 
Pot do delovnega odnosa je lahko dolga ali celo nemogoča in je uspeh že to, da se odnos ne 
pretrga in da se uporabniki vrnejo v proces pomoči. Brez delovnega odnosa in osebnega stika 
ne moremo graditi izvirnega projekta pomoči z uporabnikom. To je posebej aktualno v 
primerih, v katerih se uporabniki izogibajo pomoči, jo zavračajo ali se nasilno vedejo oziroma 
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ko socialna delavka in uporabnik potrebujeta več časa, da vzpostavita socialnodelovni dogovor. 
Takrat je pomembno, da v odnosu oba zdržita, tvegata negotovost, nemoč in lastno ranljivost. 
Prav tako je pomemben trening vzpostavljanja osebnega stika in razvijanja medosebnega 
prostora, ki zajema verbalne in predvsem neverbalne tehnike, kot sta opazovanje neverbalne 
komunikacije in drugih odzivov ter uporabo tehnik, kot sta zrcaljenje in uglaševanje (ibid.). 
Razvijanje delovnega odnosa  
Delovni odnos v sodelovanju z uporabniki ni samoumeven. Na eni strani smo lahko v odnosu, 
v katerih delovnega odnosa (še) nismo razvili ali pa ga lahko le deloma; na drugi strani pa 
imamo lahko že razvit delovni odnos, z odprtim, osebnim stikom. Ko delovni odnos še ni razvit, 
pogovor lahko poteka bolj uradno, z pojasnjevanjem pooblastil, dogovori niso tako zavezujoči 
ipd., vendar je naloga strokovne delavke, da išče možnosti za pomik k bolj osebnemu stiku, 
majhne spremembe in priložnosti za skupno gibanje v željeni smeri (Čačinovič Vogrinčič, 
Kobal, Mešl in Možina, 2015, str. 105–111). 
1.3 Neprostovoljni uporabniki 
Prostovoljni uporabniki 
Prostovoljni uporabniki so tisti, ki prepoznavajo problem, so pripravljeni nekomu povedati zanj 
in dovolijo oziroma so pripravljeni vstopiti v sistem psihosocialnih storitev in pomoči ter so se 
pripravljeni na nek način spremeniti za namen izboljšanja njihovega stanja (Keith-Lucas, 1972, 
v Rooney in Mirick, 2018, str. 3–4). Kot pravi Šugman Bohinc (2006), so prostovoljni 
uporabniki iskalci socialnih storitev, ki svojo vlogo uporabnika sprejemajo in se z njo 
identificirajo. Ne doživljajo zunanjega pritiska k sodelovanju v storitvi, izberejo si lahko 
strokovnjaka in če jim ne ustreza, ga lahko tudi zavrnejo (Rooney in Mirick, 2018, str. 4). Na 
prostovoljnih uporabnikih temelji praksa socialnega dela, zelo verjetno pa je, kot menijo mnogi 
avtorji, da je večina uporabnikov v javnih ustanovah (kamor sodijo tudi centri za socialno delo) 
vsaj v nekaterih vidikih sodelovanja neprostovoljnih (Ivanoff, Blythe in Tripodi, 1994, Rooney, 
1992, v De Jong in Kim Berg, 2001, Šugman Bohinc, 2006). 
Neprostovoljni uporabniki 
Neprostovoljne uporabnike definiramo kot uporabnike, ki ne želijo biti uporabniki oziroma 
prejemniki storitev (Trotter, 2015, Rooney in Mirick, 2018). Tudi Šugman Bohinc (2006) 
neprostovoljne uporabnike definira kot uporabnike v socialnem delu, ki to ne želijo biti. V 
odnosnem smislu to pomeni, da ne želijo biti uporabniki storitve strokovnjaka, po sistemskem 
pristopu pa to pomeni, da ne želijo biti povezani in sodelovati pri reševanju socialnega 
problema. Torej gre za uporabnike, ki prejemajo psihosocialne storitve, čeprav jih aktivno ne 
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iščejo in ne želijo. Ključnega pomena pa je vstopna točka v proces pomoči in podpore, ki je 
neprostovoljna. 
Neprostovoljni uporabniki vstopajo v odnose, ki jih Thibaut in Kelley (1959, v Rooney in 
Mirick, 2018) definirata kot tiste, v katerih se oseba čuti prisiljena ostati, saj ne vidi boljših 
možnih alternativ oziroma čuti, da bi ji prekinitev takšnega odnosa prinesla več negativnih 
posledic, kot če pristane na takšen odnos. Na to, kolikšen je pritisk na neprostovoljnega 
uporabnika v takšnih odnosih, vpliva več vidikov oziroma dejavnikov (ibid., str. 6): 
– obseg posledic, če uporabnik zavrne storitev, 
– omejenost je uporabnikove izbire glede tega, kdo mu bo nudil pomoč, 
– vpliv uporabnika na ponujeno pomoč strokovnjaka, 
– pobuda za srečanje oziroma sodelovanje s strokovnjakom (uporabnik ali drugi), 
– uporabnikovo dojemanje, ali potrebuje določene storitve ali ne, 
– uporabnikovo doživljanje zunanjih pritiskov, da mora spremeniti življenje, 
– dovzetnost pomagajočega strokovnjaka za okoliščine, ki so privedle do srečanja 
oziroma sodelovanja. 
Glede na izvor pritiska na uporabnika neprostovoljne uporabnike delimo na mandatne in 
nemandatne. Mandatni neprostovoljni uporabniki, opisani tudi kot »težko dostopni«, »upirajoči 
se«, »nevoljni« ali »visoko rizični« uporabniki (Šugman Bohinc, 2006), so uporabniki, ki so 
primorani sodelovati s strokovnjakom na podlagi obstoječega ali bližajočega pravnega mandata 
ali odredbe sodišča (Hutchinson, 1987, v Rooney in Mirick, 2018, str. 4). Primeri mandatnih 
uporabnikov so npr. zaporniki, katerim je storitev socialne ustanove zakonsko predpisana z 
uredbo ali ukrepom, ter osebe, ki so vključene v obravnavo na podlagi suma zlorabe ali 
zanemarjanja otrok ali partnerja (Šugman Bohinc, 2006). 
Druga skupina je skupina t. i. nemandatnih neprostovoljnih uporabnikov. To so uporabniki, za 
katere vstop v storitev in sodelovanje ni obvezno, vendar se jih v vključitev in sodelovanje 
spodbuja s pritiskom (Altman, 2004, v Rooney in Mirick, 2018, str. 5). Uporabniki torej ne 
vstopajo v proces psihosocialne podpore in pomoči na podlagi pravnega mandata, ampak 
doživljajo formalni ali neformalni pritisk. Ne gre za zakonsko odločbo, ampak za vplivanje na 
te osebe in pripisovanje težav osebam (Šugman Bohinc, 2006). Neformalni pritisk lahko prihaja 
s strani socialnega okolja, ki uporabniku pripiše problem na podlagi njegovega vedenja, ki se 
smatra za neprimerno ali odklonsko (Mc Govern, 2015, v Rooney in Mirick 2018, str. 5). ). Ko 
govorimo o osebah z določenim statusom, lahko govorimo tudi o tihem oziroma pripisanem 
mandatu (ibid., str. 98–99). 
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Primer formalnega pritiska s strani javnih ustanov je na primer priporočilo zdravnika, šolske 
svetovalke ali delodajalca uporabniku, naj se vključi v storitev (ibid., str. 5). 
Primer neformalnega pritiska je pritisk socialnega okolja na uporabnika prepovedanih drog, 
osebo z oviro, ali s strani enega od partnerjev na drugega, da si poišče pomoč (Šugman Bohinc, 
2005, Rooney in Mirick, 2018). 
Posebna skupina neprostovoljnih uporabnikov pa so še tisti, ki bi jih na splošno opredelili kot 
prostovoljne, saj sami poiščejo in se vključijo v storitev, vendar gre, kot pravita Rooney in 
Mirick (2018), za t.i. “paketni dogovor” (ang. package deal) ali “skakanje skozi obroče” (ang. 
jumping through hoops). Pri paketnem dogovoru gre za to, da uporabnik sicer želi neko obliko 
pomoči, vendar je za to, da jo prejme, primoran sprejeti tudi druge vključene pogoje in omejitve. 
Na primer ženska, ki išče zatočišče pred nasiljem v družini, se mora po vključitvi v storitev 
udeležiti tudi programa ali skupine, ki se tam izvaja, čeprav bi si morda želela le zatočišče brez 
drugih storitev (ibid., str. 5).  
Drugi primer pa je že omenjeno skakanje skozi obroče, kjer gre za to, da mora iti uporabnik za 
dosego svojega cilja skozi določene postopke. Tak primer je mati, ki po odvzemu otroka poišče 
dodatno družinsko pomoč in svetovanje, da bi ji pomagali dobiti otroka nazaj; ali človek, ki je 
fizično nasilen, zaradi grožnje partnerke/partnerja, da bo odšla/odšel iz razmerja, poišče pomoč 
za obvladovanje jeze. Motivacija za sodelovanje torej ne izhaja iz lastne želje uporabnika, da 
nagovori problem, temveč je posledica drugih pritiskov (Rooney in Mirick, 2018, Trotter, 
2015). 
Kontinuum (ne)prostovoljnosti 
Razlikovanje med prostovoljnimi in neprostovoljnimi uporabniki torej ni vedno jasno, zato 
Trotter (2015) opozarja, da je na prostovoljnost oziroma neprostovoljnost treba gledati kot na 
spekter, na katerem se nahaja posameznik; na eni strani kontinuuma so osebe, ki vstopajo v 
proces pomoči na podlagi odločbe sodišča, na drugi strani pa osebe, ki vstopajo na lastno željo.  
Pri tem pa se prostovoljnost uporabnika lahko sčasoma tudi spreminja, tako lahko uporabnik 
postane bolj ali manj prostovoljen glede na okoliščine in proces pomoči (Rooney in Mirick, 
2018, str. 11). 
Skozi proces pomoči lahko uporabnik doseže nekatere svoje cilje ali skozi proces prične ceniti 
katere od sprememb, na katere so vplivali drugi in tako postane bolj prostovoljen. Prav tako se 
lahko uporabniki strinjajo z nekaterimi problemi, ki so jim bili pripisani, medtem ko druge 
zanikajo in so tako pripravljeni na spremembe le na določenem področju; v takem primeru 




Na položaj osebe na kontinuumu prostovoljnosti vplivajo izvor pritiska (za sodelovanje v 
storitvi), oblika prisile ali omejevanja (nagrajevanje določenih izbir uporabnika, kaznovanje 
določenih izbir uporabnika ali neobstoječe druge možne alternative za uporabnika) in razpon 
izgubljenih ali ogroženih svoboščin (Epstein, 1988, Ivanoff, Blythe, in Tripodi, 1994, Trotter, 
2015, v Rooney in Mirick, 2018, str. 9–10). 
Tako na primer pravni mandat uporabnika (kamor spadajo tudi tako skrajne oblike 
neprostovoljnih uporabnikov, kot so zaporniki) ne pomeni nujno tudi manjšo prostovoljnost 
oziroma manjšo pripravljenost za sodelovanje. Gre za kombinacijo objektivnih in subjektivnih 
faktorjev, na podlagi katerih pravzaprav težko presojamo prostovoljnost kot karakteristiko 
uporabnika; prav tako je o tem malo dostopnih podatkov (Clarkin in Levy, 2004, v Rooney in 
Mirick, 2018, str. 12). 
Opredelitev prostovoljnosti kot občutljivega glede na okoliščine stalno spreminjajočega se 
kontinuuma je tako primernejša, saj strogo deljenje na prostovoljne in neprostovoljne 
uporabnike praktično ni mogoče; niti ni smiselno, saj, kot pravi Cingolani (1984), ima izraz 
neprostovoljni uporabnik različne pomene za različne ljudi, zato nikakor ni namen definirati 
neprostovoljnos kot kategorijo, v katero oseba spada ali ne. Vendar gre za to, da strokovne 
delavke vzpostavijo primeren odnos z uporabnikom, pri čemer ni enega najboljšega in 
pravilnega načina, ampak se morajo ustrezno odzvati glede na problem, ki ga nagovarjajo, 
uporabnikove zmožnosti, zaznave uporabnika in socialne delavke, strukturo in namen srečanja 
(ibid., str. 442–446). 
1.4 Neprostovoljne transakcije 
Neprostovoljne transakcije, kot jih definirata Rooney in Mirick (2018), pomenijo dinamično 
izmenjavo virov ter storitev med uporabnikom, socialno delavko in organizacijo. V takšno 
izmenjavo pa uporabnik ne vstopi samoiniciativno, temveč je vanjo prisiljen na podlagi 
zakonskega predpisa oziroma formalnega ali neformalnega pritiska s strani drugih.  
Dinamična izmenjava virov pomeni, da oseba postane uporabnik v želji, da pridobi potrebne 
vire z najmanjšimi možnimi stroški; organizacija pa preko strokovne delavke želi nadzorovati 
vire oziroma sredstva. Izmenjava je torej soodvisna ter dinamična, saj lahko uporabnik ali 
strokovna delavka sčasoma postaneta bolj ali manj prostovoljna. Neprostovoljne transakcije se 
pojavljajo v spremenljivem zakonskem in normativnem kontekstu, kar pomeni, da je 
sodelovanje uporabnika in socialne delavke lahko opredeljeno glede na pravni oziroma 




V neprostovoljnih transakcijah je običajno takšno neravnovesje moči, da bi si uporabnik želel 
biti kje drugje. V neravnovesje moči med uporabnikom, strokovnjakom in organizacijo vodi 
večja odvisnost organizacije od drugih zunanjih virov kot od tistih, ki jih zagotavlja uporabnik; 
ko je potreba po storitvah večja, kot je organizacija zmožna nuditi; ko ima organizacija 
kvazimonopol nad storitvijo in uporabniku niso dostopne alternative; ko ima uporabnik malo 
izbire in je primoran sprejeti ponujene storitve pod določenimi pogoji (ibid., str. 7–8).  
Perspektiva odklona 
Perspektiva odklona opozarja na dejstvo, da so neprostovoljni uporabniki nesorazmerno 
pogosteje člani zatiranih skupin (kot so na primer revni, starejši, ljudje z ovirami, begunci, 
ženske, otroci, geji in lezbijke) oziroma skupin z manj družbene moči, te pa so deležne 
socialnega označevanja. Vzrok za ta pojav pa ni jasen; fenomen bi lahko pripisali temu, da 
imajo navadno ti člani omejen dostop do virov in sredstev ali pa temu, da gre za etnocentrični 
pritisk na zatirane skupine, da se prilagodijo normam večinske skupine (ibid., str. 7–8). 
Uporabniki v neprostovoljnih transakcijah so pogosto označeni za deviantne. Odklonskost je 
bila včasih definirana kot patologija posameznika, ki naj bi jo terapevti, socialne delavke in 
drugi izvajalci družbenega nadzora odpravili. Ker omenjena perspektiva ni zajela vseh vidikov, 
sta jo sčasoma nadgradila strukturni model in model socialnega označevanja. Strukturni model 
poudarja vlogo priložnosti posameznika oziroma omejenega dostopa do virov in sredstev za 
dosego ciljev, ki ustvarja okoliščine, ki privedejo do deviantnosti. Model socialnega 
označevanja pa izpostavlja, da nobeno vedenje samo po sebi ni deviantno, temveč je glavni 
fokus na družbenem vplivu pri ustvarjanju deviantne vloge prek etiketiranja; družba torej 
ustvarja odklonskost s postavljanjem pravil, ki jo definirajo. Pri nastanku in vzdrževanju 
deviantne vloge medsebojno delujeta odziv posameznika, ki mu je bila deviantnost pripisana, 
in odziv družbe na posameznika. Vloga socialnega dela pri tem je, da si prizadeva za zmanjšanje 
stigmatizacije uporabnika (Rooney in Mirick, 2018, str. 172–196, Šugman Bohinc 2005, str. 3–
5). 
Za neprostovoljne transakcije so značilni tudi različni cilji in interpretacije pomoči uporabnika 
in socialne delavke, kar imenujemo motivacijska oziroma ciljna skladnost. Ta govori o tem, da 
so v primeru, ko mora uporabnik prejeti socialno storitev po zakonski odredbi, nekateri cilji 
določeni že vnaprej, tudi če se uporabnik z njimi ne strinja. Neprostovoljni uporabniki imajo 
lahko drugačne cilje kot pooblaščeni za njihovo obravnavo (Šugman Bohinc, 2006). Gre torej 
za (ne)ujemanje uporabnikovih in strokovnjakovih oziroma z odločbo določenih ciljev, storitev 
in skladnosti o razumevanju tega, kaj je problem (Rooney in Mirick, 2018) (več o tem v 
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poglavju Modeli dela in načini strokovnega ravnanja v neprostovoljnih transakcijah – Ciljna 
skladnost). 
Načine, kako se socialne delavke in uporabniki odzivajo v neprostovoljnih transakcijah, 
opredeljujemo še skozi perspektivo odpora in perspektivo nasprotovanja (reaktance). 
Perspektiva odpora 
Odpor in neprostovoljnost sta pojma, ki sta pogosto razumljena kot sinonima, saj sta drža in 
vedenje, ki bi ga uvrstili pod odpor, podobna kot odzivi neprostovoljnih uporabnikov v 
neprostovoljnih transakcijah (Rooney in Mirick, 2018, str. 175). Takšni odzivi so na primer 
pasivna ali aktivna vedenja, ki izražajo odpor, ta vedenja vključujejo izogibanje strokovni 
delavki, izražanje nezaupanja v strokovno delavko, zavračanje sodelovanja v odnosu, 
ignoriranje delavke, preprečevanje sprememb v procesu, izražanje sovražnosti, jeze, 
intelektualiziranje, besedičenje, umik iz interakcije, pasivno sodelovanje, nestrinjanje, 
zamujanje na srečanja ipd. (Chiu in Ho 2006, Rooney in Mirick, 2018, str. 175).  
Kot pravita Rooney in Mirick (2018), je odklon pogosto interpretiran kot kategorija oziroma 
predstavlja stigmo, ki jo strokovne delavke dodelijo uporabnikom, ki se ne vedejo skladno z 
njihovimi pričakovanji oziroma pričakovanji organizacije. Vendar pa poudarja, da je odklon 
treba razumeti kot koncept, ki ni enostranski, temveč nanj gledamo kot na celotno transakcijo 
in ne kot zgolj odgovornost, krivdo oziroma notranji proces uporabnika.(ibid., str. 176–178). 
Zavedanje, da se odpor lahko kaže na obeh straneh transakcije, da ga lahko izražajo tako 
socialne delavke kot uporabniki oziroma je obojestranski, je ključnega pomena, saj se strokovne 
delavke le tako nanj lahko strokovno odzovejo (več o tem v poglavju Modeli socialnega dela 
in načini strokovnega ravnanja v neprostovoljnih transakcijah). V nasprotnem primeru, ko 
socialna delavka odpora ne prepozna ali se nanj ne odzove, se navadno skozi proces odpor le 
še krepi (Chiu in Ho, 2014, str. 207–208). 
V kvalitativni raziskavi o izkušnjah in delu z mladimi prestopniki v Hong Kongu sta avtorja 
Chiu in Ho (2014) kot pet vrst vedenj, ki izražajo odpor, predstavila zavračanje sodelovanja z 
delavko, fizično izogibanje, ohranjanje »statusa quo«, izražanje jeze in pripovedovanje laži. 
Zavračanje sodelovanja z delavko je eden pogostejših načinov vedenja neprostovoljnih 
“odpornih” (ang. resistent) uporabnikov. Gre za oblike, kot so ignoriranje, nezainteresiranost 
za interakcijo ali nepriznanje dobrih namenov socialne delavke in odnosa z delavko. 
Fizično izogibanje socialni delavki je drugi, prav tako pogost način, kjer se po že 
vzpostavljenem prvem stiku uporabnik izogiba nadaljnji interakciji. 
Pri ohranjanju »statusa quo« gre za to, da uporabnik želi preprečiti spremembe in cilje, ki naj 
bi jih v sodelovanju s strokovno delavko dosegel. Zaviranje sprememb in ohranjanje statusa 
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quo je navadno posledica pomanjkanja poguma, volje do spremembe ali nestrinjanja s 
postavljenimi cilji procesa s strani strokovne delavke. 
Izražanje jeze zaznavamo z mimiko obraza, zaznavanjem nestrpnega obnašanja ali agresije. 
Perspektiva nasprotovanja (reaktance) 
Teorija nasprotovanja oziroma kljubovanja je podobna preokvirjajoči, normalizirajoči definiciji 
odpora. Temelji na predpostavki, da ima vsak človek svobodno izbiro vedenja, če pa so te izbire 
ogrožene, omejene ali onemogočene, je oblikovanje reaktance lahko pričakovan, tipičen in 
predvsem nepatološki odgovor na grožnjo ali izgubo visoko vrednotenih svoboščin, pravic, kot 
je pravica do samoodločanja in pravica do svobode. To zavedanje omogoča socialnim delavkam 
prispevati k zmanjšanju reaktance s pomočjo specifičnih načinov strokovnega ravnanja 
(Rooney in Mirick, 2018, Šugman Bohinc, 2008).  
Nasprotovanje kot odgovor na dano situacijo se z namenom povrnitve izgubljenih svoboščin 
lahko odraža na posreden ali neposreden način (Brehm, 1976, v Rooney in Mirick, 2018, str. 
180). 
Neposredni poskusi so tisti, s katerimi oseba poskuša pridobiti izgubljeno svobodo na direkten 
način, ne glede na posledice. Takšni poskusi pogosto niso uspešni ali niso možni, zato pa so 
pogosteje možni posredni poskusi, na primer z namenom kršenja ali z dejanskim kršenjem 
drugega pravila oziroma z iskanjem t. i. luknje v zakonu in delovanju proti namenu pravila, 
vendar brez tehničnega kršenja določenega pravila. Druga posredna oblika povrnitve 
svoboščine je, ko se nasprotovanje oziroma reaktanca zmanjša zaradi opazovanja poskusov 
drugih, da bi si povrnili svobodo ali pa spodbujanje drugih k uporabi posrednih strategij. 
Kljubovanje je prav tako lahko izraženo v obliki sovražnosti ali agresije do vira ogrožanja, 
četudi je malo verjetno, da bi si tako povrnili svoboščino. Če pa je oseba blokirana pri izražanju 
svojega nasprotovanja, se njena želja po prepovedanem vedenju še poveča (Rooney in Mirick, 
2018, str. 180–181, Šugman Bohinc, 2008, str. 6–7).  
Na podlagi petih dejavnikov lahko na povemo, ali bo oseba oblikovala odgovor nasprotovanja 
oziroma reaktance in v kolikšni meri: 
• Reaktanca se pojavi kot odziv na ogrožene svoboščine, ki jih je oseba pričakovala, da 
jih bo imela, in svoboščino tudi vrednoti kot pomembno. 
• Ponavljajoči ali neuspešni poskusi povrnitve svobode vedenja lahko privedejo do 
naučene nemoči, kar pomeni, da oseba preneha s poskušanjem, saj izide interpretira kot vedno 
neuspešen in neobvladljiv. 
• Reakcija nasprotovanja se pojavi glede na pomembnost in enkratno vrednost obnašanja 
za zadovoljitev potreb. Če je mogoče cenjene svoboščine ohraniti s še razpoložljivimi sredstvi, 
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potem takšna svoboda nima tako velike vrednosti, v nasprotnem primeru pa je potencial 
reaktance visok. 
• Reakcija nasprotovanja je odvisna od deleža onemogočenega oziroma ogroženega 
svobodnega vedenja. Reaktanca bo torej potencialno visoka, če je oseba izgubila katero od 
svojih redkih preostalih svoboščin. 
• Reakcija nasprotovanja je večja, če je implicirana oziroma predpostavljena grožnja tudi 
drugim svoboščinam in pravicam (Šugman Bohinc, 2008, str. 7–8, Rooney in Mirick, 2018, str. 
181–183). 
1.5 Modeli socialnega dela in načini strokovnega ravnanja 
Proaktivne smernice za povečanje občutljivosti za transakcijsko perspektivo ter metode 
zmanjševanja odpora in reaktance 
Opisane perspektive (v poglavju Neprostovoljne transakcije) omogočajo socialnim delavkam 
razumevanje nasprotovanja in odpora kot normalnega in pričakovanega odgovora na dane 
okoliščine. Za razumevanje te perspektive nam je lahko v pomoč tudi sinergetika, znanost o 
kompleksnih sistemih, ki se nanaša prav na vzorce ravnanja ali strategije preživetja. 
Najpomembnejše se mi zdi to, da se zavedamo, da je vsako človekovo vedenje smiselno ali pa 
je imelo smisel v določenih okoliščinah, v katerih je oseba razvila določeno vedenje; 
posameznik je torej uspešno odgovoril na takratne razmere (ibid.).  
Za učinkovitejše sodelovanje v neprostovoljnih transakcijah si socialne delavke lahko 
pomagajo z naslednjimi smernicami za povečanje občutljivosti za transakcijsko perspektivo in 
metodami zmanjšanja reaktance (Šugman Bohinc, 2008): 
• socialne delavke naj se zavedajo svojega lastnega položaja in svoje lastne uporabe moči 
kot dejavnikov vpliva na neprostovoljno transakcijo, 
• socialne delavke naj se bolj zavedajo uporabnikovih odzivov v neprostovoljni 
transakciji kot deloma razložljivih z okoliščinami transakcije, ne kot patologije ali znaka 
(etikete) odpora, 
• socialne delavke naj zmanjšajo odklonsko označevanje tako, da se držijo dejstev in 
stvarnih posledic vedenja (ibid., str. 10).  
Socialne delavke lahko z zavedanjem, da reaktanca oziroma nasprotovanje ne mine samo od 
sebe, zmanjšajo nasprotovanje kot odgovorni zavezniki uporabnikov in strokovno nagovorijo 
te specifične dane okoliščine z določenimi metodami, kot so (Šugman Bohinc, 2008): 
• obnašanje uporabnika raje pripišejo situaciji kot pa osebi, 
• sklenejo dogovor in nudijo neposredno pomoč in podporo za pridobitev svobode  
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(to lahko storijo tako, da uporabniku ne dajejo točnih napotkov, temveč z uporabnikom sklenejo 
dogovor o povrnitvi svoboščine in razjasnijo razpoložljive možnost izbire, s tem tudi varujejo 
uporabnikovo pravico do samoodločanja), 
• raje poudarijo specifične kot splošne spremembe, 
• ne pretiravajo s poudarjanjem sprememb, 
• identificirajo razpoložljive omejene izbire in svoboščine, 
• izogibajo se poskusom prepričevanja, 
• poudarijo še obstoječe svoboščine, 
• načrtujejo majhne, uresničljive korake, 
• nagrajujejo prizadevanja za napredek in dosežke (ibid., str. 8–9). 
 
Socialne delavke lahko izboljšajo svoje delo tudi z zavedanjem vpliva svojih prepričanj na ljudi 
in življenja ter vrednot na odnose, ki jih vzpostavljajo z uporabniki. Pomembno je, da 
uporabniki navadno lahko čutijo prava čustva strokovne delavke in se nanje tudi odzivajo. Pri 
delu socialne delavke ne morejo vplivati na svoja čustva, lahko pa jih ozavestijo in opazujejo 
ter obvladujejo svoje odzive in so pri izražanju tudi primerno iskreni. Tako lahko poskrbijo tudi 
za svoje potrebe in razvijejo vedno boljše razumevanje sebe in lastnih zavednih in nezavednih 
vzgibov, kar omogoča učinkovitejše in bolj strokovno sodelovanje v procesu pomoči (Kindred, 
2011, str. 14–26). 
Za delo z neprostovoljnimi uporabniki so se kot uspešni izkazali še številni drugi pristopi. 
Trotter (2015) v svojem delu predstavi spodbujanje socialnih vrednot, reševanje problema, 
delovanje na podlagi uporabnikovih ciljev ter definicij problema, razjasnitev vlog in 
kognitivno-vedenjsko terapijo kot pet glavnih modelov, ki so uspešni glede na rezultate  
raziskav, opravljenih na področju zaščite otrok ter mladih in odraslih prestopnikov. Naštete 
modele predstavljam strnjene v naslednjih dveh podpoglavjih (Razjasnitev vlog in Proces 
reševanja problema). 
Razjasnjevanje vlog 
Rezultati številnih tujih raziskav so pokazali, da razjasnitev okoliščin in vlog pri sodelovanju z 
neprostovoljnimi uporabniki pripomore k ugodnejšim izidom za uporabnika. Raziskave so bile 
opravljene na različnih področjih, kjer so prisotni neprostovoljni uporabniki, kot so zaščita 
otrok (Trotter 2004, Schulman, 1991), mladi (Trotter, 2012) in odrasli (Trotter, 1996) 
prestopniki, ženske po prestajanju zaporne kazni (Trotter, Mc Ivor in Sheehan, 2012) in 
socialno delo v psihiatričnih ustanovah (Sherman, 1988) (Trotter, 2015, str. 21–23). 
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Na podlagi opravljenih raziskav, lahko strnemo nekatere načine ravnanja, ki so se izkazali za 
uspešne pri sodelovanju z neprostovoljnimi uporabniki. Načine navajam in opisujem v 
nadaljevanju. 
Delavka pomaga uporabniku razumeti namen oziroma naravo intervencije ter razjasniti vloge 
(Trotter, 2015, str. 22) ne zgolj na način, da predstavi mandat, na podlagi katerega sodelujeta z 
uporabnikom (na primer predstavi odredbo in navodila sodišča), ampak skupaj z uporabnikom 
šele pričneta in skozi celoten proces pomoči nadaljujeta in se vedno znova vračata k 
raziskovanju tega, kaj je smisel srečanj, kaj želi doseči socialna delavka in kaj uporabnik, torej 
kakšne so njune vloge, do kakšne mere se z njimi identificirata in kako se spreminjajo (ibid., 
str. 78–79). Pri tem je posebno pozornost treba nameniti pričakovanjem uporabnika in 
raziskovanju njegovih preteklih izkušenj. Pogosto prihajajo uporabniki v odnos z določenimi 
pričakovanji in različnimi predstavami o tem, kakšna je vloga socialne delavke, na podlagi 
svojih preteklih izkušenj z drugimi delavkami; delavka naj tako razišče uporabnikova 
pričakovanja in pretekle izkušnje z namenom boljšega razumevanja in jih skupaj z uporabnikom 
razčistita, na novo dogovorita in opredelita glede na njune vloge (Trotter, 2015, str. 87–89, 
Kindred, 2011, str. 38). 
Socialne delavke se pri delu z neprostovoljnimi uporabniki nahajajo v dvojni vlogi. Vlogi, ki 
jih tako rekoč sočasno zavzema socialna delavka v delovnem odnosu, Šugman Bohinc (2005) 
v tem kontekstu definira na eni strani kot vlogo, v kateri socialna delavka nastopa kot avtoriteta 
in se sklicuje na javno pooblastilo, po drugi strani pa je v vlogi »pomagajočega strokovnjaka«, 
ki zagotavlja uporabnikom socialnovarstvene storitve. Kot pravita Rooney in Mirick (2018), je 
socialna delavka na eni strani odgovorna za izvrševanje zakona in varovanje družbe, na drugi 
strani pa je odgovorna za pomoč in podporo uporabnikom pri reševanju problema (ibid., str. 
14). Dvojna vloga se izraža, kot pravi Trotter (2015), kot dvojnost med tistim, ki nadzira, 
raziskuje in na primer piše poročila za sodišča, in tistim, ki svetuje, je spoštljiv in odgovoren 
zaveznik. Ti dve dolžnosti pa se lahko med seboj prekrivata ali izključujeta. 
Dvojna vloga, v kateri se znajde socialna delavka, predstavlja eno od večjih dilem pri delu z 
neprostovoljnimi uporabniki (Trotter, 2015, str. 80). Povezovanje ali sploh izvrševanje tako 
psihosocialne podpore in pomoči na eni strani in zakonskih pooblastil na drugi je lahko samo 
po sebi velik izziv za socialno delavko (ibid, str. 4). ). Na vprašanje, kateri vlogi je bolj 
pomembno zadostiti, Trotter (2015, str. 80–81) odgovarja, da enoznačnega odgovora ni. 
Socialna delavka skladno z okoliščinami posameznega primera zavzame enkrat bolj 
nadzorstveno in na javna pooblastila sklicujočo se držo, drugič pa v ospredje postavi reševanje 
problema (ibid., str. 80–81).  
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Z določenimi metodami in »dodatnim« delom socialne delavke lahko torej uspešno krmarijo 
med to dvojnostjo; uspešno v smislu, da opravijo naloge po zakonu (če se uporabniki le 
odzovejo in pridejo na srečanje), hkrati pa upoštevajo načela in koncepte socialnega dela. Pri 
tem se je kot pomembno načelo izkazalo, da se delavke skozi proces pomoči, lahko tudi skozi 
potek enega srečanja, uravnovešeno gibajo med, kot pravi Trotter (2015, str. 4) “legalistično 
vlogo” (ang. legalistic role) in “ pomagajočo vlogo” (ang. helping role) oziroma uskladijo vlogo 
nadzorovalca in terapevtsko vlogo.  
Pri tem se je kot eden od učinkovitih in strokovnih načinov ravnanja za uspešne izide izkazalo 
razjasnjevanje dvojne vloge pomoči in nadzora, v kateri se nahaja delavka, na način, da ubesedi 
vlogo, v kateri se je znašla, in njen pomen tudi nenehno raziskuje skozi proces, skupaj z 
uporabnikom (Shulman, 1991 v Trotter, 2015). 
Naloga socialne delavke je torej, da pri delu vlogi združi oziroma se med njima skladno z 
okoliščinami giblje, saj samo ene vloge ne more zavzeti – druga pa je neetična. Mešl (2008) 
tudi navaja, da je opravljena raziskava pokazala, da so socialne delavke vedno znova pred 
odločitvijo, ali nadaljevati sodelovanje in dogovarjanje ali odstopiti od tega in nadaljevati po 
postopku, določenim z zakonodajo. Problematike se dotakne, ko govori o institucionalnem 
kontekstu socialnega dela (torej o zakonodaji, politiki in institucijah, v katerih delujejo socialne 
delavke). Institucionalni kontekst postavlja okvir za delo oziroma za naloge, ki jih socialna 
delavka formalno mora opraviti. Vendar Mešl (2008) vztraja, da je mandat socialnega dela več 
kot to, da uporabniki dobijo, kar jim zakonsko pritiče, temveč gre vedno za reševanje 
kompleksnih socialnih problemov skupaj z uporabniki.  
Uporabniku delavka predstavi alternative in o čem se je mogoče pogajati ter o čem ne, namesto 
da se osredotoča na posledice in jih izpostavlja, v primeru nesodelovanja (Trotter, 2015, str. 
22, Rooney in Mirick, 2018). Predstavi, o čem se je mogoče pogoditi in o čem se ni mogoče. 
Delavka torej konkretno predstavi uporabniku, katere so pravne zahteve, zahteve ali 
pričakovanja organizacije in tiste, postavljene s strani delavke, ter možne posledice za 
uporabnika, če zahtev ali pričakovanj ne izpolni (Trotter, 2015, str. 83–84). Glede na analizo o 
učinkovitih praksah za sodelovanje z neprostovoljnimi uporabniki sta Dowden in Andrews 
(2004, v Trotter, 2015, str. 23) kot pomembno izpostavila “ustrezno uporabo avtoritete”, kar 
pomeni, da delavka zahteve in posledice predstavi na pošten in spoštljiv način, mirno in z 
normalnim tonom glasu, pri čemer uporabi spodbudna sporočila in podporne besede, kar 
pomeni da delavka zahteve in posledice predstavi na pošten in spoštljiv način, mirno in z 
normalnim tonom glasu, pri čemer uporabi spodbudna sporočila in podporne besede (Dowden 
in Andrews, v Trotter, 2015, str. 23). 
20 
 
Predstaviti zaupnost podatkov, je pomemben element saj, pri sodelovanju z neprostovoljnimi 
uporabniki, kot opozarja Trotter (2015), morajo delavke pridobljene podatke o uporabniku 
pogosto posredovati naprej, na primer v obliki poročila sodišču, supervizorju organizacije, kjer 
je delavka zaposlena itd. Zato je z uporabnikom pomembno odpreti tudi pogovor o tem vidiku 
sodelovanja – kako je z informacijami, ki si jih znotraj delovnega odnosa izmenjujeta delavka 
in uporabnik (ibid., str. 84–85).  
Socialne delavke morajo biti posebej pozorne na 93. člen Zakona o socialnem varstvu, na 
podlagi katerega morajo biti postopki izvajanja storitev izvedeni tako, da zagotavljajo zaupnost 
podatkov ter osebno integriteto in dostojanstvo upravičenca. Strokovne delavke in strokovne 
sodelavke, ki opravljajo socialnovarstvene storitve, pa so dolžni varovati kot poklicno skrivnost 
podatke o materialnih in socialnih stiskah posameznika in o vzrokih, okoliščinah in posledicah 
tega stanja (Zakon o socialnem varstvu, 2019). V delovnem odnosu torej ubesedijo in z 
uporabnikom raziščejo pomen zaupnosti podatkov ter mogoče izjeme glede na konkreten 
primer. Trotter (2015) k temu dodaja še dilemo o zapisih o uporabniku. Strinja se s splošnim 
pravilom, da so uporabniku zapisi o njem dostopni, vendar je treba glede na konkreten primer 
šele presoditi, ali je to v največjo korist uporabnika (ibid., str. 85-86). 
Konfrontacijo oziroma soočenje predstavljajo tehnike, ki pomagajo uporabniku odkriti 
neskladja med mišljenjem, občutki in obnašanjem ter posledicami, ki sledijo za uporabnika. 
Konfrontacija je lahko prav tako metoda prepričevanja, ki vpliva na perspektivo, prepričanje in 
vedenje uporabnika. Primerna uporaba konfrontacije je v socialnem delu pogojno sprejemljiva, 
v nekaterih situacijah pa tudi neizogibna. V neprostovoljnih transakcijah je pogosto potrebno 
soočenje glede vedenj in namer, ki so protizakonita, škodujejo uporabniku ali drugim, ali so v 
nasprotju z uporabnikovimi cilji. Konfrontacija je torej primerna in potrebna izključno v 
omenjenih primerih ali v primeru postavk, o katerih se ni mogoče pogajati. Pri vsakršnem 
poskusu soočenja je potrebna posebna previdnost, saj vsiljivo soočenje pogosto vodi v večanje 
odpora v odnosu. Pri uporabi soočenja kot tehnike je torej pomembno, da socialna delavka to 
stori odločno, a hkrati postopno oziroma na način, ki izraža spoštovanje in ohranja empatičen 
pristop (Rooney in Mirick, 2018, str. 217–224). Kot pravita avtorja Brandon (1994), moramo 
biti pozorni na to, da se poskusa spreminjanja ne lotimo z uporabo moči, saj se bo le ta poskus 
končal ponižujoče tako za druge kot za nas, temveč s pomočjo razumevanja (ibid., str. 18). 
Proces reševanja problema  
Reševanje uporabnikovega problema je glavni cilj procesa pomoči. Trotter (2015) predstavi 
model reševanja problema, ki obsega sedem korakov. 
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1. Raziskati probleme uporabnika in delovanje na podlagi uporabnikovih ciljev ter 
definicij problema. 
Po začetni razjasnitvi vlog sledi raziskovanje problemov uporabnika, ki vključuje spoznavanje 
uporabnikovega pogleda na situacijo in njegove definicije problema. 
2. Določiti prioritetne probleme, s katerimi bomo začeli, pri tem si izberemo enega ali dva 
obvladljiva problema. Pozorni smo na reševanje uporabnikovih realnih problemov oziroma 
vključimo tiste, ki jih tudi sam interpretira kot težavo, ob tem pa ga strokovna delavka spodbuja 
k reševanju drugih problemov (na primer določenih z mandatom). 
3. Natančno opredeliti, raziskati probleme, ki jih bomo začeli reševati, in jih po potrebi 
redefinirati na podlagi širšega pogleda. 
4. Postaviti cilje. 
Zapisati in natančno določiti cilje ter pogoje, tako da jih v večjem obsegu skupno interpretiramo 
in uskladimo.  
5. Povzeti oziroma zapisati pogodbo o dogovorjenih problemih in ciljih. 
6. Razviti in natančno opredeliti strategije in naloge za dosego ciljev. Strategije lahko 
vključujejo strategije kognitivne vedenjske terapije (angl. Cognitive Behavioral Therapy), ki 
temeljijo na predpostavki, da so individualni problemi pod močnim vplivom tega, kako jih 
ljudje zaznavajo in kaj o njih mislijo; preprečevanje relapsov; čuječnost ipd. 
7. Spremljati dosežene cilje in proces dela, omogočiti, da proces reševanja problema 
ostane fleksibilen in odziven glede na spreminjajoče se okoliščine (ibid, str. 125–176). 
Del procesa je tudi spodbujanje in krepitev socialnih vrednot oziroma družbeno zaželenega in 
sprejemljivega vedenja pri uporabniku ter grajenje kakovostnega odnosa z vključevanjem 
tehnik, kot so empatično in refleksivno poslušanje uporabnika s povzemanjem, pristen 
optimističen pristop, uporaba konstruktivnega humorja in t. i. samorazkritja, ki pomagajo 
uporabnikom, da se počutijo manj ranljive v odnosu in jih spodbudi k sodelovanju ter lažjemu 
deljenju osebnih informacij (ibid.). 
Ciljna skladnost 
Motivacijska oziroma ciljna skladnost je eden pomembnejših dejavnikov, ko govorimo o 
uspešnih izidih pri delu v neprostovoljnih transakcijah (Rooney in Mirick, 2018, str. 55). 
Stopnja ujemanja med osebnimi cilji uporabnika in cilji mandata pa je izrednega pomena pri 
nadaljnjem procesu podpore in pomoči, saj usklajeni želeni razpleti povečajo motivacijo 
uporabnika za sodelovanje v tej neprostovoljni interakciji in samovključitev v sistem socialnih 
storitev (Šugman Bohinc, 2006). Za doseganje želenih izidov v odnosu je torej treba doseči 
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določeno stopnjo motivacijske skladnosti in podpreti uporabnika pri zavedanju o možnih 
izbirah, ki so mu na voljo (Rooney in Mirick, 2018). 
Po modelih Rooneyja in Bibusa (2001 v Šugman Bohinc, 2008) pri razreševanju motnje velja, 
da socialna delavka uporabniku, ki se ne strinja s cilji pomoči, ponudi razlago, zakaj je določena 
smer rešitve smiselna in hkrati dopušča možnost izbire, ko je to mogoče. Takrat uporabnika 
povabi, da z njo podeli svoje cilje, videnje pomoči in pričakovanj. Socialna delavka spodbudi 
proces pogajanja tako, da v dialogu z uporabnikom spremeni ali preokviri cilje, dokler zanj ne 
postanejo bolj smiselni in sprejemljivi (ibid., str. 11–12). Pri tem pa sledi vodilu, da je 
uporabnik tisti, ki določa potrebe (Brandon in Brandon, 1994, str. 10). 
Smernice zakonite in etične prakse (Rooney in Bibus 2001 v Šugman Bohinc, Rapoša Tanjšek 
in Škerjanc, 2007, str. 37, Šugman Bohinc, 2008, str. 8–9) obsegajo naslednje točke: 
• Uporabniku pojasniti, kaj pooblastila zahtevajo, predstaviti pravice in si ves čas 
prizadevati za pošten proces. 
• Uporabiti dobronamernost (delati v dobro uporabnika, tudi če se z našim ravnanjem ne 
strinja, npr. če ocenimo, da lahko njegova dejanja predstavljajo resno tveganje zanj ali za druge) 
in uporabiti pokroviteljstvo znotraj meja opisane rabe (ne zlorabimo pokroviteljske drže za 
družbeni nadzor ali v korist sistema namesto v korist uporabnika). 
• Spodbujati oziroma krepiti moč (potrditi uporabnikovo vrednost, enkratnost in moč, da 
reši problem). 
• Dati pojasnila o postavkah, pri katerih so možna pogajanja in izbira. 
• Zavezati se pošteni komunikaciji, ker uporabniki ne morejo zapustiti konteksta pomoči 
brez posledic (na primer nadzorstvo organa socialnega varstva). 
• Zagovarjati socialno pravičnost in kritizirati nepošteno diskriminatorno prakso in 
institucionalne ovire. 
• Ravnati v smeri večanja izbire uporabnika. 
Prav tako pa avtorja Rooney in Bibus (2001 v Šugman Bohinc, Rapoša Tanjšek in Škerjanc, 
2007) izpostavita pomen pogajanja in dogovarjanja – z namenom, da bi uporabnik pristal na 
prostovoljno sodelovanje oziroma da bi si uporabnik in socialna delavka podelila moč, ki je po 
definiciji neenakomerno razporejena. Opredelita naslednje načine delovanja: 
• raziskati uporabnikovo razumevanje problemov ter omogočiti izražanje svojih stališč, 
vrednot in pričakovanj; 




• raziskati možnost, da se pogodimo (včasih mandatni uporabniki nimajo možnosti 
zavrniti dela na predpisanih ciljih, vendar so pripravljeni sodelovati v zameno za spodbudo pri 
reševanju problema, ki se jim zdi pomemben);  
• raziskati možnost, da pri neprostovoljnem uporabniku, ki mandat razume kot kazen, 
dosežemo preokvirjenje te interpretacije v smislu motivacije za izogibanje kazni oziroma da 
pristane na sodelovanje pri delu z določenimi cilji, če to poveže s ciljem, da se pritiska znebi;  
• raziskati možnost privolitve na podlagi pooblastil, kar pomeni, da uporabnika socialna 
delavka seznani z nadaljnjimi ukrepi, ki izhajajo iz pooblastila (pri čemer še vedno dela v smeri, 
da bi do privolitve prišlo), če ne pristane na noben dogovor o prostovoljnem sodelovanju; 
• omogočiti uporabniku, da sam postavi vrstni red za opravljanje nalog ter se odloči, kdaj, 
kje in kako jih bo opravil, kar ga spodbudi k sodelovanju predvsem, ko se z nekaterimi 
nalogami, koraki ne strinjajo; tako tudi delujemo v smeri etičnega vodila socialnega dela – 
zagotovimo pravico uporabnika do samoodločanja; 
• dogovoriti se o specifičnih dogovorjenih želenih ciljih in opredeliti jasne kazalce 
uspešnosti, ki jim z uporabnikom sledita (ibid., str. 38–41). 
Razreševanje motenj v delovnem odnosu 
Kot uporabno znanje dodajam k naštetim modelom še razreševanje motenj v delovnem odnosu. 
Neprostovoljne transakcije lahko razumemo kot motnjo v delovnem odnosu, pri čemer je ta 
motnja definirana kot motnja, ki nastane pri dogovarjanju o sodelovanju, instrumentalnem 
definiranju problema, soustvarjanju rešitev – torej kot nestrinjanje o nalogah in ciljih pomoči 
ali razvijanju zaupanja, ki se kaže v tem, da uporabnika ne sprejmemo takšnega, kakršen je. 
Pomembno pri tem je, da se socialna delavka motenj ne prestraši, ampak jih prepozna in podeli 
v obliki celostnega sporočila, pri čemer se opre na osebno vodenje in se odzove na konkretno 
situacijo tu in zdaj (Čačinovič Vogrinčič, Kobal, Mešl in Možina, 2015, str. 111–118).  
Ali se bodo motnje pojavile in v kakšni meri se bodo pojavile, je odvisno od tega, kako sta 
socialna delavka in uporabnik usklajena v pričakovanjih, pogajanjih in sodelovanju, 
nezavednem in osebnih stikih, ki oblikujejo prostor intersubjektivnosti (ibid.).  
Motnje v delovnem odnosu so lahko ovira ali pa nove priložnosti. Socialna delavka in 
uporabnik lahko skupaj raziskujeta, kako je motnja v delovnem odnosu povezana z drugimi 
uporabnikovimi odnosnimi izkušnjami, ali pa cilje in smeri rešitve preokvirita v za tisti trenutek 
mogoče in sprejemljive. Včasih pa mora socialna delavka uporabnika soočiti na primer z 
nefunkcionalnimi vzorci mišljenja, vedenja ali delovanja, kar lahko v njemsproži občutke 
ogroženosti in se odzove obrambno, s kritiko, z izogibanjem pomoči oziroma odkrito ali prikrito 
izraža negativne občutke v zvezi s procesom pomoči, lahko tudi z verbalnim ali s fizičnim 
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napadanjem. Socialna delavka pa lahko občuti nemoč, da ne zmore uporabnika soočiti na 
konstruktiven način, ga situacija ohromi in se ne zmore odzvati prožno na dane okoliščine, kar 
lahko tudi pri socialni delavki povzroči jezo, nelagodje, iritacijo ipd. (ibid.). 
Socialne delavke lahko prepoznajo motnje v delovnem odnosu takrat, ko: 
– zaznajo simetrično stopnjevanje v komunikacij, ki hromi kreativnost, 
– zaznajo upadanje čustvene intenzivnosti, t. i. prazni tek, 
– premalo sledijo uporabniku (hitijo z nasveti in ponujajo svoje rešitve), 
– ohromijo, ko bi morali soočiti uporabnika, 
– se preveč poistovetijo z uporabnikom, 
– zanemarijo ali spregledajo posameznika, 
– premalo vodijo, 
– vodijo preveč direktivno, 
– se umaknejo, izogibajo (ko uporabnik brez opravičila izostane, ga ne pokličejo, ko 
srečanja odpadejo, to sami pred sabo opravičimo s tem, da imamo preveč dela), 
– se preveč zanašajo na uradne metode in postopke pomoči (Čačinovič Vogrinčič, Kobal, 
Mešl in Možina, 2015, str. 14–15).  
Z opisanimi procesi ni nič narobe, če socialna delavka z upoštevanjem načela osebnega vodenja 
vzpostavi prostor za refleksijo dogajanja tukaj in zdaj, da lahko sogovornika podelita svoje 
doživljanje. Tako ohranimo soudeleženost v procesu nastajanja in razreševanja motenj. 
Ko zaznamo motnjo/napetost v odnosu, imamo več možnosti ravnanja (Čačinovič Vogrinčič, 
Kobal, Mešl in Možina, 2015, str. 15–16).  
Pri raziskovanju dogajanja tukaj in zdaj raziskujemo obojestransko zaznavanje in interpretacije 
dogajanja. 
Povabimo uporabnika k raziskovanju njegovih predpostavk o sebi v odnosu z drugimi, kjer 
lahko odkrijemo vzorce, ki uporabniku ne koristijo v odnosu z drugimi.  
Odzovemo se tako, da upoštevamo uporabnikov strah; v primeru, da se želi uporabnik umakniti 
(zaradi strahu) pred raziskovanjem določenih tem, vzamemo to resno, upoštevamo in 
poskušamo razumeti.  
Omogočimo pomembno novo odnosno doživetje, da bi raziskovali eksplicitni pomen interakcije, 
kar je pomembno predvsem, ko uporabnik težko raziskuje tukaj in zdaj.  
Posebna pozornost in znanje pa sta potrebna predvsem pri delu z uporabniki, ki se odzivajo 
negativno, sovražno, napadalno, kritično in na socialne delavke delujejo tako, da tudi same 
interakcijo stopnjujejo ali pa se pričnejo umikati iz procesa. V takšnih primerih je prvi korak, 
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da socialni delavka pri sebi in/ali uporabniku prepozna motnjo, nato pa se na prepoznano 
napetost v odnosu odzove z enim od možnih načinov ravnanja. 
Pomembno je da se zavedamo svojega deleža pri simetričnem stopnjevanju. Naša naloga ni 
izogibanje jezi ali preseganje jeze in obrambne drže, temveč skupno razumevanje tega, kar se 
dogaja tu in zdaj. Če se odzovemo simetrično, je pomembno, da se tega zavemo, sledi pa proces 
»odmotavanja«, izstopanja iz kroga stopnjevanja. Pri tem si lahko pomagamo z refleksijo; 
podelimo svoj delež v interakciji. Z refleksijo socialna delavka ponovno vzpostavi delovni 
odnos in medosebni prostor v sebi, ki se je zaradi občutka ogroženosti zožil; uporabniku da 
povratno informacijo o njegovih negativnih čustvih do socialne delavke; pomaga uporabniku, 
da stoji za svojimi dejanji in zanje prevzame odgovornost. Prav tako lahko ubesedimo situacijo, 
pri čemer se izogibamo interpretacijam in stopnjevanju problema, tako da na primer 
komentiramo boj za moč, ki smo ga zaznali, in na tak način prispevamo k razvidnosti dogajanja. 
Uporabne pa so tudi neverbalne tehnike za zmanjševanje stopnjevanja v odnosu, kot je 
uglaševanje, kjer z glasom in držo telesa umirja stopnjevanje interakcije (ibid., str. 116–118). 
1.6 Centri za socialno delo 
Po definiciji Ministrstva za delo, družino in socialne zadeve (2019) socialno politiko v ožjem 
smislu opredeljujejo ukrepi za zagotavljanje socialne varnosti posameznika. Socialna varnost 
je osnova koncepta socialne države (Poštrak, 2015).  
Socialno varnost določajo strokovna načela, pravila in dejavnosti, ki posamezniku omogočajo, 
da se vključi in ostane vključen v družbeno okolje in v njem aktivno deluje. Pri tem država 
zagotavlja materialne in socialne pravice, posameznik pa prispeva v obliki davkov in drugih 
obveznih dajatev. Področje socialnega varstva je eden od sklopov socialne varnosti in temelji 
na socialni pravičnosti, solidarnosti ter na načelih enake dostopnosti in proste izbire oblik. 
Temeljno izhodišče ukrepov na področju socialnega varstva je zagotavljanje dostojanstva in 
enakih možnosti ter preprečevanje socialne izključenosti (Ministrstvo za delo, družino, socialno 
zadeve in enake možnosti, 2019).  
Med drugimi so izvajalci na področju socialne varnosti centri za socialno delo, ki neposredno 
opravljajo naloge po Zakonu o socialnem varstvu. Od 1. oktobra 2018 po t.i. reorganizaciji, je 
v Sloveniji formiranih šestnajst centrov za socialno delo, ki so nastali s spojitvijo prejšnjih 62 
centrov za socialno delo, ki so sedaj imenovani enote (Ministrstvo za delo, družino, socialno 
zadeve in enake možnosti, 2019) (Glej tabelo v prilogi: 7.3 Drugo: Seznam območnih centrov 
za socialno delo in pripadajoče enote). 
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Po Katalogu javnih pooblastil, nalog po zakonu in storitev, ki jih izvajajo centri za socialno 
delo (Skupnost CSD Slovenije, 2018), socialne delavke opravljajo naloge na naslednjih 
področjih: 
• varstvo otrok in družine, 
• varstvo odraslih, 
• materialna pomoč in  
• socialnovarstvene storitve (ki vključujejo prvo socialno pomoč, osebno pomoč in pomoč 
družini). 
1.7 Povzetek 
Za strokovno ravnanje v neprostovoljnih transakcijah je ključnega pomena razumevanje 
koncepta neprostovoljnih transakcij in specifičnih okoliščin (mandata, porazdelitve moči, vlog 
in reakcije nasprotovanja), ki pripeljejo do sodelovanja ali se ustvarjajo znotraj odnosa. V 
primeru, da strokovne delavke posebnih okoliščin ne nagovorijo ali zaznajo, se odpor pogosto 
skozi sodelovanje le stopnjuje, pogosto tako pri uporabnikih kot socialnih delavkah. 
Učinkovitejše sodelovanje z neprostovoljnimi uporabniki je mogoče doseči z ravnanjem v 
smeri razreševanja motenj, z občutljivostjo za transakcijsko perspektivo in metodami za 
zmanjševanje reakcije nasprotovanja, kjer je poudarek predvsem na povečanju samorefleksije, 
razjasnjevanju vlog ter večanju ciljne skladnosti med uporabnikom, socialno delavko in 
organizacijo. Z razumevanjem in uporabo teh konceptov in delovnih modelov omogočimo 
pogoje in priložnosti za vzpostavitev delovnega odnosa ter sodelovanje skladno z etiko 
socialnega dela. Tako lahko torej skupaj z uporabniki v izvirnih delovnih projektih pomoči 
delujemo v smeri želenih izidov, pri čemer ohranjamo temelje postmodernih socialnodelovnih 





2 Formulacija problema 
Tema, s katero sem se v okviru prakse leta 2018 na centru za socialno delo bolj intenzivno 
ukvarjala in jo spoznavala, je bila t. i. dvojna vloga socialne delavke (psihosocialna podpora in 
pomoči na eni strani ter družbeni nadzor, zakonska pooblastila na drugi) in kontekst 
neprostovoljnosti. Izkušnja prakse na področju pomoči mladoletnim in polnoletnim storilkam/-
cem kaznivih dejanj me je spodbudila, da izvedem raziskavo s področja neprostovoljnih 
transakcij. 
Pri neprostovoljnih transakcijah gre za specifično situacijo, ki  jo je treba prepoznati, jo 
ozavestiti in  upoštevati pri vodenju odnosa. Veliko znanja, ki ga lahko uporabimo pri 
sodelovanju z neprostovoljnimi uporabniki, v stroki socialnega dela že imamo, hkrati pa je za 
uspešno delo pomembno prav specifično razumevanje dinamike takšnega odnosa in načinov 
ravnanja v neprostovoljnih transakcijah. 
Pri pregledu literature nisem zasledila veliko slovenskih del ali prevodov, prav tako na tem 
področju v Sloveniji še ni opravljenih veliko raziskav. Menim, da je raziskovanje tega področja 
pomembno, saj so neprostovoljne transakcije v praksi praktično neizogibne; kot je pokazala 
pilotska raziskava Šugman Bohinc (2005), je število neprostovoljnih uporabnikov na centrih za 
socialno delo večinsko. Prav tako je njena raziskava potrdila nekatere druge ugotovitve iz 
tujine, na primer, da si socialne delavke želijo dodatnega usposabljanja za delo v 
neprostovoljnih transakcijah, da večji delež odgovornosti glede vstopnih neprostovoljnih 
okoliščin pripisujejo uporabnikom ter da uporabljajo nekatere elemente kakovostnega stika in 
delovnega odnosa, ne pa vseh. Do podobnih ugotovitev je prišla tudi Pegam (2009) v svojem 
diplomskem delu. 
Z raziskavo želim na čim bolj reprezentativnem vzorcu preveriti, kako pogoste so danes 
neprostovoljne transakcije v kontekstu socialnega dela, na kakšne načine jih zaznavajo in 
obravnavajo socialne delavke ter ali socialne delavke menijo, da bi potrebovale dodatno 
strokovno podporo za delo v neprostovoljnih transakcijah.  
2.1 Raziskovalna vprašanja 
Glavna raziskovalna vprašanja, na katera bom odgovorila, so:  
• Kako pogoste so neprostovoljne transakcije med socialnimi delavkami in uporabniki na 
CSD?  
• Kako socialne delavke na CSD ocenjujejo pomembnost in uporabo posameznih 
spretnosti in znanj za delo v neprostovoljnih transakcijah?  
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• Kje so socialne delavke pridobile določene kompetence in znanja ter kako ocenjujejo 
pridobljeno količino znanja?  
• Za katere načine ravnanja bi si socialne delavke želele pridobiti dodatna znanja in 
podporo za delo v neprostovoljnih transakcijah?  
• Kakšno obliko podpore si socialne delavke želijo za delo v neprostovoljnih 
transakcijah?  
2.2 Hipoteze 
Hipoteza 1: Socialne delavke, zaposlene na CSD, najpogosteje zaznavajo neprostovoljne 
transakcije v obliki umika iz procesa pomoči in podpore s strani uporabnikov.  
Hipoteza 2: Socialne delavke, zaposlene na CSD, pogosteje zaznavajo neprostovoljne 
transakcije s strani uporabnikov kot obojestransko ali le z lastne strani.   
Hipoteza 3: V povprečju socialne delavke, zaposlene na CSD in z zaključenim izobraževanjem 
za socialne delavke po letu 2009, potrebujejo manj podpore za delo v NT kot socialne delavke, 
ki so izobraževanje zaključile do vključno leta 2009. (Predpostavljam, da so se s problematiko 
in načini ustreznega ravnanja seznanile v okviru študija in da je v zadnjem desetletju vedno več 
literature na temo NT, ki je obenem socialnim delavkam vedno bolj dostopna.)  
Hipoteza 4: Več kot 60 % socialnih delavk, zaposlenih na CSD, bi si želelo pridobiti dodatne 




3.1 Vrsta raziskave 
Raziskava je glede na stopnjo v procesu spoznavanja eksplorativno-deskriptivna – takšno vrsto 
raziskave sem izbrala na podlagi že dostopnih podatkov o temi – glede na vrsto podatkov je 
raziskava empirična, saj bom zbirala neposredno izkustveno gradivo, in kvantitativna ter 
deloma kvalitativna. Kvantitativni pristop sem izbrala zaradi lažje obdelave podatkov, saj sem 
želela vanjo vključiti čim večje število oseb; nekatere podatke pa sem pridobila na kvalitativen 
način, torej s pomočjo opisov, pri čemer sem jih tudi analizirala opisno. Raziskava bo torej 
kombinirana. 
3.2 Merski instrumenti in viri podatkov 
V raziskavi sem uporabila vprašalnik zaprtega tipa, ki sem ga oblikovala sama na podlagi 
prebrane teorije in tudi znanja, pridobljenega na FSD-ju in v okviru prakse. V uvodnem sklopu 
vprašanj sprašujem po področju dela, izobrazbi in letu zaključene izobrazbe. Za drugi sklop 
vprašanj (načini ravnanja v NT) sem uporabila lestvico nedefiniranih pojmov (nič ni pomembno 
– najpomembnejše; nikoli – vedno), za prvi sklop vprašanj (zaznavanje NT) pa sem uporabila 
ocenjevalno lestvico definiranih kategorij, s katero sem bolj natančno opredelila pogostost, saj 
sem želela pridobiti čim natančnejše podatke (nikoli – večkrat na dan).  
V tretjem sklopu sem merila variablo želenih področij podpore za delo z uporabniki v NT in 
načina podpore z enim indikatorjem. Pri večini vprašanj, kjer je bilo to smiselno, sem dodala 
tudi odprti tip vprašanja oziroma možnost Drugo. 
Posebnost vprašalnika je, da sem količino podpore, ki bi jo socialne delavke potrebovale za 
delo v NT, ocenjevala na podlagi podatkov, pridobljenih z odgovori na vprašanje 3.1 (Glej 
prilogo: 7.1 Vprašalnik: Blok 5: 3 Podpora za socialno delo v NT), kjer so anketirani označili 
tiste koncepte, pri katerih bi želeli pridobiti dodatna znanja in podporo za ravnanje v NT. 
Izbirali so lahko med 19 koncepti in načini ravnanja, prav tako pa so lahko dodali tudi dva 
odgovora pri dveh vprašanjih odprtega tipa. Vsak izbrani ali dodani način ravnanja pri osebi 
predstavlja eno točko pri oceni količine podpore, ki bi jo potrebovale socialne delavke. 
Spremenljivke 
Z vprašalnikom sem zajela naslednje sklope spremenljivk (za pregled kategorij, točnih 
spremenljivk, indikatorjev in modalitet glej tabelo v prilogi: 7.1 Vprašalnik: Spremenljivke): 
- osnovni podatki (zajemajo področje dela, izobrazbo in leto pridobljene izobrazbe), 
- splošno zaznavanje neprostovoljnih transakcij (pogostost), 
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- pogostost določenih načinov zaznavanja neprostovoljnih transakcij (z lastne strani, 
uporabnikove in obojestransko), 
- pomembnost določenih konceptov in načinov ravnanja v neprostovoljnih transakcijah, 
- uporaba določenih konceptov in načinov ravnanja v neprostovoljnih transakcijah, 
- viri znanja in kompetenc, 
- potrebe po podpori za delo v neprostovoljnih transakcijah, 
- željeni načini podpore. 
3.3 Opredelitev enot raziskovanja 
Populacija in vzorec 
Populacijo predstavljajo vsi tisti zaposleni na centrih za socialno delo v Sloveniji v obdobju 
med 29. 4. 2020 in 25. 5. 2020, ki so po izobrazbi socialni delavci. Vzorec je neslučajnostni in 
priročni, saj sem izbrala socialne delavce in delavke na podlagi lažje dostopnosti, torej tiste, ki 
so imeli javno objavljen elektronski naslov na spletni strani centra za socialno delo. Izbrane 
kandidate sem po e-pošti povabila, da delijo vprašalnik še z drugimi svojimi sodelavci. 
Na raziskavo se je po podatkih spletne strani 1ka odzvalo 238 oseb, pogojem pa je ustrezalo in 
vprašalnik dokončalo skupaj 40 oseb (Več o osipu glej: Razprava in predlogi: Kritična analiza). 
Zbiranje podatkov 
Za zbiranje podatkov sem uporabila vnaprej pripravljen standardiziran vprašalnik. Spraševanje 
je bilo množično in posredno.  
Podatke sem zbirala prek spletne ankete 1ka. Povezavo do vprašalnika z nagovorom in prošnjo 
za delitev med sodelavce sem posredovala najprej na vse splošne e-naslove centrov za socialno 
delo po Sloveniji, ki so bili dne 29. 4. 2020 javno dostopni. Po slabem odzivu sem posredovala 
vabilo za sodelovanje še na vse druge javno dostopne e-naslove zaposlenih, ki sem jih našla na 
spletni strani centrov za socialno delo in vseh povezanih spletnih straneh (skupaj je bila 
povezava do vprašalnika posredovana na 865 elektronskih naslovov).  
Anketa je bila aktivna od 29. 4. 2020 do 25. 5. 2020. 
Obdelava podatkov 
Zbrane podatke sem obdelala tako kvalitativno kot kvantitativno s pomočjo spletne strani, kjer 
sem ustvarila anketo, in računalniškega programa Excel. 
Odgovore na vprašanja odprtega tipa sem obdelala kvalitativno. Vsako izjavo sem najprej 
oštevilčila, nato pa sklope odgovorov za vsako spremenljivko posebej obdelala tako, da sem 
izjavam glede na vsebinsko smiselnost dodelila pojme. Podatke sem vnesla v tabele, ki 
prikazujejo vse relevantne podatke, kot so oznake, izjave in pojmi, ocene ali frekvence.    
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Ostale pridobljene podatke pa sem obdelala kvantitativno, in sicer v večini s pomočjo 
preštevanja odgovorov in z izračuni srednjih vrednosti, aritmetične sredine.  
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4 Rezultati  
Graf 4.1: Izobrazba socialnih delavcev 
 
Graf prikazuje število in izobrazbo oseb, ki so po izobrazbi socialne delavke. Razberemo lahko, 
da je odgovorilo skupaj 40 oseb z izobrazbo iz socialnega dela. 38 oseb ima izobrazbo iz 
socialnega dela, ena oseba ima izobrazbo iz socialnega dela in pedagogike, ena oseba pa 
izobrazbo iz socialnega dela in magisterij varnostnih ved. 
Graf 4.2: Zastopanost področij dela 
 
Graf prikazuje, katera področja predstavljajo anketiranci oziroma število oseb, ki so se 
opredelile za delo na določenem področju storitev (pri čemer se je opredelilo skupaj 39 oseb, 1 
oseba področja dela ni določila). Iz grafa lahko razberemo, da je med anketiranimi področje 
varstva otrok in družine najbolj zastopano (19 oseb), sledi področje varstva odraslih (12 oseb), 
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prejemkov in subvencij (4 osebe) ter področje varstva invalidov (4 osebe). Najslabše pa je 
zastopano področje starševskega varstva (2 osebi).  
Graf 4.3: Leto pridobljene izobrazbe 
 
Tabela prikazuje leto pridobljene izobrazbe anketiranih. Razberemo lahko, da sta dve osebi (5 
% ) pridobili izobrazbo med letoma 1980 in 1989, pet oseb (12,5 %) med letoma 1990 in 1999, 
14 oseb (35 %) med letoma 2000 in 2009 ter 18 (45 %) oseb med letoma 2010 in 2019. Ena 
oseba (2,5 %) leta zaključene izobrazbe ni opredelila.  
Graf 4.4: Zaznavanje NT – splošno zaznavanje 
 
Graf prikazuje pogostost zaznavanja neprostovoljnih transakcij (NT).  
Anketiranci so pogostost ocenjevali na lestvici od 1 do 10, pri čemer pomeni 1 – nikoli, 2 – 
manj kot 1-krat na leto, 3 – 1-krat na leto, 4 – večkrat na leto, 5 – 1-krat na mesec, 6 – večkrat 



























































Razberemo lahko, da dve socialni delavki (5 %) pri svojem delu NT ne zaznavata, 38 socialnih 
delavk (95 %) pa pri svojem delu zaznava in prepoznava NT. Največ, tj. 13 socialnih delavk 
(32,5 %), opazi NT pri svojem delu večkrat na mesec, deset socialnih delavk (25 %) večkrat na 
leto, pet (12,5 %) jih je ocenilo, da zaznavajo NT večkrat na teden; štiri (10 %) 1-krat na teden, 
prav tako štiri (10 %) 1-krat na mesec. Dve socialni delavki (5 %) pa prepoznata NT pri svojem 
delu večkrat na dan. 
Skupaj torej 24 socialnih delavk (60 %) zaznava NT pri svojem delu večkrat na mesec ali 
pogosteje. Povprečna ocena zaznavanja in prepoznavanja NT v odnosu pa je 5,65 (glej tabelo 
v prilogi: 7.2 Analiza: Zaznavanje NT – splošno). 
Graf 4.5: Načini zaznavanja NT – povprečne ocene 
 
Graf prikazuje povprečne ocene pogostosti vseh načinov zaznavanja NT, tj. zaznavanje z lastne, 
uporabnikove strani ali obojestransko. Anketiranci so načine zaznavanja ocenjevali na lestvici 
pogostosti od 1 do 10, pri čemer pomeni 1 – nikoli, 2 – manj kot 1-krat na leto, 3 – 1-krat na 
leto, 4 – večkrat na leto, 5 – 1-krat na mesec, 6 – večkrat na mesec, 7 – 1-krat na teden, 8 – 
večkrat na teden, 9 – 1-krat na dan, 10 – večkrat na dan.  
Zaznavanje nasprotovanja 
Iz grafa lahko razberemo (glej tudi tabelo v prilogi: 7.2 Analiza: Povprečne ocene zaznavanja 
NT), da je najpogostejši način zaznavanja neprostovoljnih transakcij zaznavanje nasprotovanja, 
in sicer z uporabnikove strani, saj ima med vsemi načini ravnanja najvišjo povprečno oceno 
(5,275). S tem lahko zavrnem hipotezo (Hipoteza 1), ki pravi, da socialne delavke, zaposlene 
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na CSD, najpogosteje zaznavajo neprostovoljne transakcije v obliki umika iz procesa pomoči 
in podpore s strani uporabnikov.  
Po pogostosti sledi zaznavanje nasprotovanja z lastne strani s povprečno oceno 4,075 in 
obojestransko zaznavanje nasprotovanja, ki ima povprečno oceno 4. 
Zaznavanje umika 
Razberemo lahko, da socialne delavke zaznavajo umik najpogosteje z uporabnikove strani, saj 
je povprečna ocena 4,744, sledi obojestransko zaznavanje s povprečno oceno 2,088 in 
zaznavanje umika z lastne strani s povprečno oceno 2. 
Zaznavanje neiskrenosti 
Neiskrenost socialne delavke najpogosteje zaznavajo z uporabnikove strani, saj je povprečna 
ocena 5,2, sledi obojestransko zaznavanje s povprečno oceno 1,735, najmanj pogosto pa je 
zaznavanje z lastne strani, ki je povprečno ocenjeno z 1,5. 
Zaznavanje jeze 
Jezo socialne delavke najpogosteje zaznavajo z uporabnikove strani (5,125), sledi 
obojestransko zaznavanje (2,771), najmanj pogosto pa zaznavajo jezo z lastne strani (2,75). 
Zaznavanje pasivnosti 
Socialne delavke pasivnost najpogosteje zaznavajo z uporabnikove strani, saj je povprečna 
ocena 5,128, sledi obojestransko zaznavanje pasivnosti s povprečno oceno 2,757, najmanj 
pogosto pa zaznavajo pasivnost z lastne strani, saj je povprečna ocena 2,462. 
Zaznavanje dvoma 
Dvom socialne delavke najpogosteje zaznavajo na uporabnikovi strani, saj je povprečna ocena 
zaznavanja dvoma 5,025, sledi zaznavanje na lastne strani (3,85), najmanj pogosto pa zaznavajo 
dvom obojestransko (3,527). 
Zaznavanje ogroženosti 
Ogroženost socialne delavke najpogosteje zaznavajo z uporabnikove strani (3,55), sledi 
zaznavanje z lastne strani (2,9), najmanj pogosto pa je obojestransko zaznavanje ogroženosti 
(2,657). 
Zaznavanje nezadovoljstva 
Socialne delavke nezadovoljstvo najpogosteje zaznavajo z uporabnikove strani (4,105), sledi 





Nezanimanje socialne delavke najpogosteje zaznavajo z uporabnikove strani (4,575), sledi 
obojestransko zaznavanje (2,277), najmanj pogosto pa je zaznavanje z nezanimanja z lastne 
strani (2,2). 
Iz grafa je razvidno, da socialne delavke najpogosteje zaznavajo NT z uporabnikove strani, saj 
so povprečne ocene pri vseh načinih zaznavanja najvišje, ko so pripisane uporabniku. S tem 
lahko potrdim hipotezo (Hipotezo 2), ki pravi, da socialne delavke, zaposlene na CSD, 
pogosteje zaznavajo neprostovoljne transakcije s strani uporabnikov kot pa obojestransko ali le 
z lastne strani.   
Kot druge načine zaznavanja NT (glej prilogo: 7.2 Analiza: Zaznavanje NT – Drugo) so 
anketiranci opredelili naslednje: 
- z lastne strani: 
Nikoli verbalno nasilje (U1.1), nesodelovanje (Z1.1), neizpolnjevanje dogovorov (A2.1) in 
uporaba nadzora, prijav ipd. (D2.1). 
Večkrat na leto zaznavajo nemoč (V1.1, E2.1), dodatna stiska ob dejanju (B2.1).  
Večkrat na mesec zaupanje (T1.1). 
- z uporabnikove strani: 
Večkrat na leto zaznavajo verbalno nasilje (U1.2), prevelika pričakovanja o uspešnosti (B2.2), 
aroganco (C2.1), uporabo nadzora, prijav ipd. (D2.2), odgovornost (V1.2). 
1-krat na mesec zaznavajo nesodelovanje z uporabnikove strani (Z1.2), neizpolnjevanje 
dogovorov (A2.1). 
Večkrat na mesec zaznavajo zmedenost uporabnika (E2.2) in sodelovanje (T1.3). 
- obojestransko: 
Nikoli ne opazijo verbalnega nasilja (U1.3), nesodelovanja (Z1.1), neizpolnjevanja dogovorov 
(A2.1), uporabe nadzora, prijav ipd. (D2.3). 
Večkrat na leto zaznavajo razmejitev odgovornosti (V1.3). 






Graf 4.6: Ocene pomembnosti načinov ravnanja v NT 
 
Graf prikazuje povprečne ocene pomembnosti načinov ravnanja v NT. Anketiranci so 
ocenjevali na petstopenjski lestvici (1 – ni pomembno, 2 – manj pomembno, 3 – srednje 
pomembno, 4 – bolj pomembno, 5 – zelo pomembno). Iz grafa lahko razberemo, da socialne 
delavke kot najpomembnejši koncept ocenjujejo osebni stik (4,825), saj ima najvišjo povprečno 
oceno oziroma je ocenjen najbližje oceni 5 (zelo pomembno), sledjo mu dogovor o majhnih 
korakih (4,725), perspektiva moči (4,675), dogovor o sodelovanju (4, 625), prizadevanje za 
enakovrednost v odnosu (4,55), razreševanje motenj v odnosu (4,539), varovanje uporabnikove 
pravice do samoodločanja (4,500) in raziskovanje življenjskega sveta uporabnika (4,500). 
Dajanje pohval se s povprečno oceno (4,350) bolj približuje točki 4 (bolj pomembno). Prav 
tako to velja za ubesedenje svojega zaznavanja v odnosu (4,325), usklajevanje definicij in ciljev 
(4,275), pridruževanje uporabniku v času (4,275), normaliziranje (4,256), etiko udeleženosti 
(4,230), razjasnjevanje dvojne vloge (4,175), dogovarjanje o kriterijih napredka (4,100), 
pridruževanje uporabniku z zrcaljenjem telesa (3,975) in govora (3,925), soočenje (3,925), 
pogajanje o načrtu pomoči (3,770) in način ravnanja z najnižjo povprečno oceno (3,525) 
sklicevanje na zakonska pooblastila in postopke. 
Poleg naštetih načinov ravnanja pa so anketiranci kot zelo pomembne našteli še (glej tabelo v 
prilogi: 7.2 Analiza: Pomembnost načinov in konceptov – Drugo) ohranjanje profesionalnega 
1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5
Sklicevanje na zakonska pooblastila in postopke
Pogajanje o načrtu pomoči
Soočenje
Pridruževanje uporabniku z zrcaljenjem govora
Pridruževanje uporabniku z zrcaljenjem telesa




Pridruževanje uporabniku v času
Usklajevanje definicij in ciljev
Ubesedenje svoje zaznave dogajanja v odnosu
Dajanje pohval
Raziskovanje življenjskega sveta uporabnika
Varovanje uporabnikove pravice do samoodločanja
Razreševanje motenj v odnosu
Prizadevanje za enakovrednost v odnosu
Dogovor o sodelovanju
Perspektiva moči




odnosa (H2), koncept osebnega vodenja (G2.1) in ustvarjanje prijaznega, domačega prostora 
pri delu z otroki (F2.1). Kot bolj pomembne načine ravnanja pa so dodali uporabo kreativnih 
metod dela (F2.2), krepitev čustvenih in socialnih veščin (F2.3) in upoštevanje uporabnika kot 
eksperta iz izkušenj (G2.2). 
Štiri osebe (10 %) nekaterih naštetih načinov ravnanja niso poznale, in sicer normaliziranje (2,5 
%), etika udeleženosti (2,5 %), pogajanje o načrtu pomoči (2,5 %) in razreševanje motenj v 
odnosu (2,5 %) (Glej tabelo v prilogi: 7.2 Analiza: Pomembnost načinov ravnanja in konceptov 
za delo v NT). 
 
Graf 4.7: Ocene uporabe konceptov in načinov ravnanja v NT 
 
Graf prikazuje, kako pogosto socialni delavci uporabljajo naštete koncepte in načine ravnanja 
z uporabnikom v NT. Ocenjevali so na lestvici od 1 do 5 (1 – nikoli, 2 – redko, 3 – občasno, 4 
– pogosto, 5 – vedno). 
Iz grafa lahko razberemo, da je v povprečju najvišje oziroma najbližje oceni 5 (vedno) ocenjena 
perspektiva moči (4,625), sledijo mu osebni stik (4,6), prizadevanje za enakovrednost v odnosu 
(4, 55), razreševanje motenj v odnosu (4,538), varovanje uporabnikove pravice do 
samoodločanja (4,5) in raziskovanje življenjskega sveta uporabnika (4,5). 
Ostali koncepti in načini ravnanja, torej dajanje pohval (4,35), ubesedenje svoje zaznave 
dogajanja v odnosu (4,325), usklajevanje definicij in ciljev (4,275), pridruževanje uporabniku 
v času (4,275), normaliziranje (4,256), etika udeleženosti (4,27), razjasnjevanje dvojne vloge 
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(4,175), dogovor o sodelovanju (4,175), dogovarjanje o kriterijih napredka (4,1), dogovor o 
majhnih korakih (4,025), pridruževanje uporabniku z zrcaljenjem govorice telesa (3,975), 
pridruževanje uporabniku z zrcaljenjem govora (3,925), soočenje (3,925), sklicevanje na 
pooblastila in postopke (3,875) ter pogajanje o načrtu pomoči (3,77) pa so bližje oceni 4 
(pogosto). 
Poleg naštetih konceptov in načinov ravnanja so anketiranci dodali še (glej prilogo: 7.2 Analiza: 
Uporaba konceptov in načinov ravnanja v NT – Drugo), da vedno pripravijo prijazen prostor 
(I2.1), krepijo čustvene in socialne veščine (I2.2) in ohranjajo profesionalen odnos (J2), ena 
oseba pa je kot pogosto uporabljen način dodala kreativne metode dela (I2.2).  
Med naštetimi koncepti in načini ravnanja ena oseba (2,5 %) ni poznala koncepta 
normaliziranja, ena oseba etike udeleženosti (2,5 %), ena oseba pogajanja o načrtu pomoči (2,5 
%) in ena oseba razreševanja motenj v odnosu (2,5 %) (Glej tabelo v prilogi: 7.2 Analiza: 
Uporaba konceptov in načinov ravnanja v NT). 
 
Graf 4.8: Pridobljeno znanje za ravnanje v NT 
 
Graf prikazuje, kje so anketirani pridobili spretnosti in znanja za delo v NT in kakšne so 
povprečne ocene pridobljene količine znanja. Odgovore so podali na lestvici od 1 do 5 (1 – nič, 
2 – malo, 3 – srednje, 4 – veliko, 5 – največ). 
Glede na grafični prikaz in podatke kumulativnih frekvenc (glej prilogo: 7.2 Analiza: 
Pridobljeno znanje) lahko razberemo, da je najvišja povprečna ocena pridobljenega znanja na 
CSD-ju 4,18 s tem, da je 31 anketiranih (77,5 %) ocenilo pridobljeno znanje z veliko in največ. 
Glede na povprečno ocenjeno količino znanja sledi Fakulteta za socialno delo – redni program 
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Kot druge delovne organizacije (povprečna ocena 2,81) so anketiranci našteli (glej prilogo: 7.2 
Analiza: Pridobljeno znanje – Druge delovne organizacije): 
- druge centre za socialno delo (M2.1, O2, P2, T2, U2, A3.1, B3, D3, E3), 
- nevladne organizacije (K2, (N2), 
- varstveno-delovne centre (L2.1, M2.2), 
- stanovanjske skupine (M2.3, S2.2), 
- organizacije na področju duševnega zdravja (S2.1, Z2, C3) ter 
- pomoč družini na domu (L2.2), javna dela (R2), prakso (V2), skupnost CSD-jev (A3.2) 
in delo na psihoterapiji in svetovanju (A3.3). 
 
Najnižjo povprečno oceno pa ima izredni program Fakultete za socialno delo (2,38), kjer je 14 
anketiranih (35 %) pridobljeno količino znanja ocenilo z malo in nič. 
Kot druge odgovore (glej prilogo: 7.2 Analiza: Pridobljeno znanje – Drugo) so anketiranci 
našteli še druga dodatna izobraževanja, usposabljanja in seminarje (F3, Z3, B4, O3, C4.1), pri 
čemer so tri osebe pridobljeno količino znanja ocenile kot srednjo in dve osebi kot veliko; 
samoizobraževanje (A4, M3, H3), pri čemer je ena oseba pridobljeno količino znanja ocenila 
kot veliko in dve osebi največjo; in znanja iz terapije (I3, U3, K3, T3), pri čemer sta dve osebi 
ocenili pridobljeno količino znanja kot veliko in dve osebi največjo. 
Ostali odgovori pa so bili še literatura FSD (R3), ki jo je ena oseba ocenila kot vir znanja, iz 
katerega je pridobila največ, in drugi viri, kjer so osebe ocenile pridobljeno količino znanja kot 
veliko – izobraževanja na skupnosti CSD (G3), študentsko delo z otroki in mladostniki (J3), 





Graf 4.9: Želena podpora za delo v NT 
 
Graf prikazuje, pri katerih konceptih in načinih ravnanja bi socialne delavke želele pridobiti 
dodatna znanja in podporo. 
Največ, tj. 22 oseb (55 %), bi želelo pridobiti podporo in dodatna znanja za razreševanje motenj 
v odnosu, naslednji koncept oziroma način ravnanja je normalizacija, pri kateri bi podporo 
želelo 15 (37,5 %) anketiranih, po številu glasov sledijo še zrcaljenje, pri katerem bi podporo 
želelo 13 oseb (32,5 %), soočenje, pri katerem bi podporo želelo 12 oseb (30 %), in usklajevanje 
definicij in ciljev, pri katerem bi želelo dodatna znanja in podporo pridobiti 11 oseb (27,5 %). 
Najmanj anketiranih bi potrebovalo podporo pri sklicevanju na pooblastila in postopke – 3 
osebe (7,5 %), osebnem stiku – dve osebi (5 %) in dajanju pohval – dve osebi (5 %). 
Druga področja, kjer bi želeli pridobiti dodatna znanja in podporo za delo v NT (glej prilogo: 
7.2 Analiza: Podpora za delo v NT – Drugo) pa so anketiranci izpostavili še prepoznavanje in 
delo z uporabniki, ki kažejo, vendar nimajo diagnosticirane (mejne) osebnostne motne (D4), 
veščine mediacije (E4), razumevanje čustev uporabnikov (G4.1), kreativne metode dela (G4.2) 
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Graf 4.10: Ocena želene podpore za delo v NT glede na leto pridobljene izobrazbe 
 
Graf prikazuje oceno podpore, ki jo potrebujejo socialne delavke za delo v NT, glede na 









1980–2009 21 53,85 58 2,79619 
2010–2019 18 46,15 94 5,2222      
Neopredeljeni  1 2,5 / / 
Tabela 4.1: Leto zaključene izobrazbe in povprečna ocena potrebne podpore glede na število točk 
Tabela prikazuje dva razreda glede na leto zaključene izobrazbe, pripadajoče frekvence, zbrano 
število točk v razredu in povprečno število zbranih točk. 
Iz grafa in tabele lahko razberemo povprečno število zbranih točk za socialne delavke, ki so 
pridobile izobrazbo do vključno leta 2009 (2,80) in po letu 2009 (5,2222). Na podlagi tega lahko 
ocenjujmo, da osebe, ki so izobraževanje zaključile do vključno leta 2009, potrebujejo manj 
podpore za delo v NT kot osebe, ki so izobraževanje zaključile po letu 2009. S tem zavrnemo 
hipotezo (Hipoteza 3), ki pravi, da socialne delavke, zaposlene na CSD in z zaključenim 
izobraževanjem za socialne delavke po letu 2009, v povprečju potrebujejo manj podpore za 












Graf 4.11: Oblike želene podpore za delo v NT 
 
Graf prikazuje, na kakšne načine bi anketirani želeli pridobiti dodatna znanja in podporo za 
delo v NT. Največ, tj. 27 anketiranih (67,5 %), bi želelo pridobiti dodatno podporo in znanja v 
obliki večdnevnega seminarja, 18 oseb (45 %) v obliki neposrednih delavnic in 17 oseb (42,5 
%) v obliki neposrednih predavanj. Manjše število oseb bi želelo dodatno podporo v obliki 
predavanj – devet oseb (22,5 %) oziroma delavnic – šest oseb (15 %), vendar so glede načina 
(spletno/neposredno) neopredeljeni. Najmanj anketiranih pa bi želelo pridobiti znanje in 
podporo v obliki spletnih predavanj – dve osebi (5 %) in spletnih delavnic – ena oseba (2,5 %). 
Kot druge oblike je ena oseba navedla željo po kontinuiranem izobraževanju na FSD s 
predavanji, vajami in nalogami (I4). 
Iz grafa lahko razberemo tudi, da si vsi anketirani (100 %) želijo pridobiti dodatno podporo in 
znanja za delo v NT na enega od naštetih načinov, saj nobeden ni izbral možnosti, da si ne želi 
dodatne podpore. S tem lahko potrdimo hipotezo (Hipoteza 4), da bi si več kot 60 % socialnih 
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5 Razprava in predlogi 
Vprašalnik je v celoti izpolnilo 50 oseb, med katerimi ima 10 oseb drugo izobrazbo, 40 oseb pa 
je socialnih delavcev in imajo za to raziskovalno nalogo ustrezno izobrazbo (glej prilogo: 7.2 
Analiza: Izobrazba). 
Med omenjenimi 40 osebami, ki so zaposlene na centru za socialno delo in so po izobrazbi 
socialne delavke, sta ena oseba z izobrazbo iz socialnega dela in pedagogike ter ena oseba z 
izobrazbo iz socialnega dela in magisterijem varnostnih ved.  
Dve osebi sta pridobili izobrazbo med letoma 1980 in 1989, pet oseb (12,5 %) med letoma 1990 
in 1999, 14 oseb (35 %) med letoma 2000 in 2009 ter 18 oseb (45 %) med letoma 2010 in 2019. 
Ena oseba leta izobrazbe ni opredelila. 
Socialne delavke so opravljale delo na različnih področjih, med najbolj zastopanimi je bilo 
področje varstva otrok in družine, sledijo področja varstva odraslih, nato socialnovarstvene 
storitve, preventivno delo in področje denarnih prejemkov in subvencij ter področje varstva 
invalidov. Najslabše pa je zastopano področje starševskega varstva. Ta podatek nakazuje na 
lastnosti mojega vzorca. 
Glede pogostosti NT v odnosu med socialnimi delavkami in uporabniki sem prišla do rezultata, 
da skoraj vse, 38 socialnih delavk (95 %), ki so bile vključene v raziskavo, pri svojem delu 
zaznavajo in prepoznavajo NT. Večina, tj. 60 %, jih zaznava NT pri svojem delu večkrat na 
mesec ali pogosteje, kar pomeni, da so NT relativno pogoste.  
Med vsemi načini zaznavanja NT je najpogostejši nasprotovanje, in sicer z vseh vidikov 
(zaznavanje, da gre za nasprotovanje z uporabnikove strani, s strani socialne delavke ali 
obojestransko). Tako sem delno zavrnila hipotezo (Hipoteza 1), ki pravi, da socialne delavke, 
zaposlene na CSD, najpogosteje zaznavajo NT v obliki umika iz procesa pomoči in podpore s 
strani uporabnikov. V nasprotju s svojim pričakovanjem socialne delavke NT z uporabnikove 
strani najpogosteje zaznavajo kot nasprotovanje, in sicer kot verbalno nasprotovanje 
postavljenim ciljem, nasprotovanje pristopu, sistemu ipd. 
Zaznavanje nasprotovanja z uporabnikove strani kot najpogostejše oblike odgovora na NT je 
skladno s teorijo nasprotovanja oziroma kljubovanja, ki predpostavlja, da je nasprotovanje 
tipičen oziroma pričakovan odgovor ob izgubi visoko vrednotenih svoboščin in se oblikuje z 
namenom povrnitve le-teh. V odnosu je torej uporabnik navadno tisti, ki se znajde v položaju 
omejenih ali izgubljenih svoboščin. Pojem nasprotovanje je zelo širok, zato lahko rezultat 
interpretiramo tudi drugače, saj ne vemo natančno, kaj so socialne delavke pri opredelitvi lahko 
razumele kot nasprotovanje; pod besedo nasprotovanje lahko razumemo tudi ostale načine, kot 
je ugovarjanje, nezanimanje, pripovedovanje laži ipd. 
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Poleg nasprotovanja socialne delavke najpogosteje zaznavajo NT – z uporabnikove strani, 
poprečno vsaj 1-krat na mesec – v obliki neiskrenosti, jeze in pasivnosti, ki so običajne oblike 
odpora in reaktance v NT.  
Med najmanj pogostimi oblikami zaznavanja vedenja v NT, povprečno manj kot 1-krat na leto, 
pa so zaznavanje neiskrenosti, umika in nezanimanja z lastne strani, torej s strani socialne 
delavke, in obojestransko. Predvsem umik s strani socialnih delavk je pričakovano najmanj 
pogosta oblika, saj so socialnim delavkam, zaposlenim na centrih za socialno delo, uporabniki 
dodeljeni, odstop od primera pa je navadno skrajna odločitev delavke, če v odnosu z 
uporabnikom nikakor ne zmoreta sodelovati. 
Drugi načini zaznavanja NT, ki so jih dodale socialne delavke, so še verbalno nasilje, prevelika 
pričakovanja o uspešnosti, aroganca, uporaba nadzora, prijave ipd. z uporabnikove strani ter 
zaznavanje nemoči z lastne strani. 
Med drugimi načini so torej prevladovale oblike, ki jih socialne delavke zaznavajo pri 
uporabnikih, kar se sklada s trendom, ki ga lahko opazimo pri vseh oblikah zaznavanja. Dodale 
so še pomembno kategorijo nasilja – izpostavile so verbalno in neverbalno nasilje v obliki 
uporabe nadzora nad njimi. Nasilja vprašalnik te raziskave ni zajemal. Vsekakor pa je tudi to 
ena od pomembnih motenj v odnosu, ki bi jo bilo treba dodatno raziskati in za katero moramo 
imeti posebna znanja za ravnanje.  
Drug pomemben način, ki ga je dodala socialna delavka oziroma delavec, pa je zaznavanje 
lastne nemoči v odnosu. Predpostavljam, da je nemoč med pogostejšimi načini zaznavanja s 
strani socialne delavke ali socialnega delavca v primeru, da želita delati po klasičnih modelih 
pomoči, vendar se znajdeta v NT in naletita na odpor in nasprotovanje, hkrati pa sama nimata 
ustrezne podpore in znanja za delo. 
Potrdila sem hipotezo (Hipotezo 2), ki pravi, da socialne delavke, zaposlene na CSD, pogosteje 
zaznavajo NT s strani uporabnikov kot obojestransko ali le z lastne strani. Pri interpretaciji 
podatkov pa moramo upoštevati tudi dejstvo, da je bilo pri obojestranskem zaznavanju NT 
glede na vse tri vidike največ manjkajočih podatkov (glej prilogo: 7.2 Analiza: Zaznavanje NT 
– neocenjeno). Podatkov pri tej postavki se lahko ni pridobilo zaradi nerazumevanja tega 
odgovora. Ena od anketiranih oseb je v opombah namreč sporočila, da ji odgovori z vidika 
obojestranskega zaznavanja niso bili razumljivi.   
Hipoteza 2 se sklada tudi z rezultati drugih tujih in slovenskih raziskav. Glavni problem pri 
zaznavanju izraženih oblik NT zgolj z uporabnikove strani je ta, da socialna delavka odpora ne 
prepozna kot obojestranske transakcije in se nanj ne odzove ali se odzove neprimerno, zato se 




Socialne delavke so pomembnost vseh opredeljenih konceptov ocenile kot visoko (v povprečju 
med oceno 4 – bolj pomembno in 5 – zelo pomembno), kot najpomembnejše koncepte in načine 
ravnanja pa ocenjujejo osebni stik, dogovor o majhnih korakih, perspektivo moči, dogovor o 
sodelovanju, prizadevanje za enakovrednost v odnosu in razreševanje motenj v odnosu, kar so 
pomembni načini ravnanja v socialnodelovnem odnosu. Skladno z oceno pomembnosti so 
socialne delavke večinoma visoko ocenile tudi uporabo naštetih konceptov pri svojem delu; 
tako najpogosteje in skoraj vedno uporabljajo koncepte in spretnosti, ki se nanašajo na 
perspektivo moči, osebni stik, razreševanje motenj v odnosu, prizadevanje za enakovrednost v 
odnosu, varovanje uporabnikove pravice do samoodločanja in raziskovanje življenjskega sveta 
uporabnika.  
 
Največ socialnih delavk bi si želelo pridobiti podporo in dodatna znanja za razreševanje motenj 
v odnosu, za normalizacijo (ki pomeni pričakovanje reakcije nasprotovanja oziroma reaktance 
in odpora kot normalnega odgovora v posebnih okoliščinah in temu ustrezen normalizirajoč 
pogovor), zrcaljenje (uglaševanje), soočenje in usklajevanje definicij in ciljev z uporabnikom. 
Ti podatki se delno skladajo z odgovori na vprašanja o poznavanju in uporabi določenih 
konceptov, kjer dve osebi (5 %) med naštetimi načini ravnanja nista poznali koncepta 
normalizacije in koncepta razreševanja motenj, prav tako ne koncepta etike udeleženosti in 
pogajanja o načrtu pomoči.  
 
Zavrnila sem hipotezo (Hipoteza 3), ki pravi, da v povprečju socialne delavke, zaposlene na 
CSD in z zaključenim izobraževanjem za socialne delavke po letu 2009, potrebujejo manj 
podpore za delo v NT kot socialne delavke, ki so izobraževanje zaključile do vključno leta 
2009. Hipotezo sem postavila na predpostavki, da so se osebe, ki so zaključile izobraževanje 
po letu 2009, s problematiko in načini ustreznega ravnanja seznanile v okviru študija in da je v 
zadnjem desetletju vedno več literature na temo NT, ki je obenem vedno bolj dostopna. 
Raziskava je pokazala, da osebe, ki so izobraževanje zaključile do vključno leta 2009, 
potrebujejo manj podpore za delo v NT kot osebe, ki so izobraževanje zaključile po letu 2009. 
Takšen rezultat bi lahko pripisali temu, da socialne delavke, ki že dlje časa opravljajo svoje 
delo, pridobijo znanja in izkušnje skozi raznolike delovne izkušnje oziroma prakso. Za 
natančnejšo razlago in preverjanje te predpostavke pa bi bilo treba opraviti dodatno in 




Socialne delavke so največ znanja za delo v NT pridobile na svojem centru za socialno delo, 
kar 31 (77,5 %) jih je pridobljeno znanje na aktualnem centru ocenilo z veliko in največ. Po 
količini pridobljenega znanja sledijo še Fakulteta za socialno delo – redni program, nato druge 
delovne organizacije (kot so na primer drugi centri za socialno delo, delo na področju 
duševnega zdravja, delo v nevladnih organizacijah, varstveno-delovnih centrih idr.) in 
seminarska ponudba Socialne zbornice. Najmanj znanja pa so socialne delavke pridobile na 
izrednem programu Fakultete za socialno delo, saj je 14 anketiranih (35 %) ocenilo pridobljeno 
količino znanja z malo in nič. Upoštevati moramo, da je pri ocenjevanju spremenljivke FSD – 
izredni tudi največji delež neocenjenih odgovorov, kar 14 anketiranih (35 %) namreč na to 
vprašanje ni odgovorilo (glej prilogo: 7.2 Analiza: Pridobljeno znanje). Tako velik manko tega 
podatka interpretiram kot slabo zastavljeno vprašanje, saj je možno, da izrednega programa 
anketiranci niso obiskovali in so zato izpustili ocenjevanje pridobljene količine znanja. Na 
podlagi pridobljenih podatkov torej težko sklepamo, katere organizacije so do sedaj za socialne 
delavke pomenile največji vir znanja.  
 
Potrdila sem hipotezo (Hipoteza 4), ki pravi, da bi si več kot 60 % socialnih delavk, zaposlenih 
na CSD, želelo pridobiti dodatne spretnosti in znanja za delo v NT – tak odgovor so izbrale 
čisto vse anketirane osebe. Ta podatek se sklada tudi z drugimi že opravljenimi raziskavami v 
Sloveniji, ki so pokazale potrebo po dodatni podpori socialnim delavkam pri delu v NT. 
Socialne delavke bi si najbolj želele pridobiti dodatno podporo in znanja v neposrednih oblikah, 
kot so večdnevni seminarji, delavnice in predavanja. Zanimiv se mi je zdel tudi predlog socialne 
delavke, ki je kot obliko podpore navedla kontinuirano izobraževanje na FSD s predavanji, 
vajami in nalogami. Pri oblikovanju kakršne koli nove oblike podpore za socialne delavke bi 
bilo torej smiselno upoštevati izražene želje glede načina izvedbe ter se povezati z ustreznimi 
ustanovami ali dodatno raziskati ponudbo na centrih za socialno delo, Fakulteti za socialno 
delo, Socialni zbornici in pri drugih virih, ki so jih naštele socialne delavke, saj jim predstavljajo 
glavne vire znanja za delo v NT in so lahko v pomoč z izkušnjami ter pri oblikovanju vsebinske 
ponudbe. 
 
5.1 Kritična analiza 
Opravljeno raziskavo bi lahko izboljšala na več področjih, med najpomembnejšimi so določene 
metodološke napake, s katerimi sem se ukvarjala v procesu obdelave podatkov in bi jih bilo do 
neke mere možno preprečiti. 
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Pri vprašanju o področju dela (glej prilogo: 7.1 Vprašalnik: Blok 1: Osnovni podatki) sem 
izbrala odprti tip vprašanja, kar se je pri analizi izkazalo za nepotrebno, saj bi bilo bolj primerno, 
da bi anketiranci izbirali med že naštetimi področji dela, oziroma bi morala postaviti bolj 
natančno vprašanje. Pri sestavljanju vprašalnika sem predvidevala, da bodo z odprtim 
vprašanjem anketiranci širše opisali svoje izkušnje in področja, na katerih so v svoji karieri 
delovali, vendar sem za odgovore dobila zgolj navedbe trenutnih splošnih področij dela. 
Napako sem nato odpravila tako, da sem kvalitativno obdelala odgovore in jih razporedila v 
kategorije glede na področja dela.  
Pri analizi nekaterih odprtih tipov vprašanj sem naletela na nekaj nejasnih odgovorov, ki sem 
jih nato po lastni logiki interpretirala (na primer med odgovori na vprašanje o drugih načinih 
zaznavanja NT je bil odgovor »dodatna stiska ob dejanju« (B2.1), ki sem ga interpretirala kot 
stisko socialne delavke ob uporabnikovem dejanju) (glej prilogo: 7.2 Analiza: zaznavanje NT 
– Drugo). 
Eden od problemov, s katerimi sem se srečala pri analizi podatkov, so bili tudi manjkajoči 
podatki, česar sem se lotila na dva načina, in sicer glede na vrsto manjkajočih podatkov. 
Večinoma so podatki manjkali naključno in pri različnih spremenljivkah, zato sem vzrok 
pripisala nenatančnosti anketirancev ali pa pomanjkanju časa. Spletna anketa je anketirance za 
vsak neizpolnjen podatek sicer opozorila s t. i. mehkim opozorilom, vendar so lahko opozorilo 
zaprli in nadaljevali z naslednjim vprašanjem. Temu problemu bi se lahko izognila torej tako, 
da bi nastavila t. i. trdo opozorilo, ki ne spusti anketiranca na naslednje vprašanje, dokler ne 
izpolni vseh podatkov; za mehko opozorilo sem se odločila, ker sem menila, da imam tako več 
možnosti, da pridobim čim večje število podatkov, četudi nepopolnih. Predvidevala sem, da bi 
anketiranci v pomanjkanju časa obupali oziroma ob strogem blokiranju prej prenehali 
izpolnjevati vprašalnik. Torej sem se odločila za analizo na osnovi razpoložljivih podatkov, saj 
zaradi nizkega števila izpolnjenih anket nisem želela zavreči vseh nepopolnih anket. Glavni 
problem takšne analize pa je, da parametri slonijo na različnih bazah podatkov, torej tudi 
rezultati slonijo na različnih velikostih vzorcev.  
Pri drugih manjkajočih podatkih sem opazila nekakšen vzorec (na primer pri vprašanju o 
načinih zaznavanja NT, glej prilogo: 7.2 Analiza: Zaznavanje NT – neocenjeno) ali da podatki 
manjkajo v večjem obsegu kot sicer (na primer vprašanje o količini pridobljenega znanja, glej 
prilogo: 7.2 Analiza: Pridobljeno znanje), zato sem poleg analize razpoložljivih podatkov pri 
sami interpretaciji in rezultatih posebej izpostavila manjkajoče podatke ter ponudila možne 
razlage. Da do takšnih pomanjkljivih podatkov ne bi prišlo, bi morala vprašanja oziroma 
odgovore postaviti na bolj razumljiv način. 
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Eden od ciljev raziskave je bil tudi raziskovanje NT v kontekstu socialnega dela na čim bolj 
reprezentativnem možnem vzorcu. Vendar tega cilja nisem dosegla, saj je število izpolnjenih 
anket, relativno majhno, zato vzorec ni reprezentativen, tako da posploševanje na celotno 
populacijo ni mogoče oziroma ni smiselno. Število rešenih vprašalnikov bi lahko povečala tako, 
da bi zbiranju podatkov namenila še več časa. Prav tako bi lahko nekatere centre za socialno 
delo obiskala, kot sem predvidela v načrtu, vendar obiski in pošiljanje tiskanih vprašalnikov 
niso bili mogoči zaradi izrednih epidemioloških razmer. Raziskavo sem tako delila zgolj v 
obliki spletne povezave, ki si jo je ogledalo 238 oseb. Med temi je 133 oseb (56 %) začelo 
izpolnjevati anketo po prebrani uvodni predstavitvi, kar pomeni, da je 105 oseb (44 %) v uvodu 
prekinilo izpolnjevanje. Med osebami, ki so anketo začele reševati, jih je 83 (35 %) delno 
izpolnilo anketo. Raziskavo je skupaj prekinilo 188 oseb (79 %), ki so nanjo kliknile. Tako 
velik osip lahko pripišemo nezanimanju za raziskovalno temo, saj je od teh 105 oseb prekinilo 
izpolnjevanje že po ogledu nagovora in opisu vsebine; ali pa pomanjkanju časa socialnih 
delavk, saj je 83 oseb (35 %) tudi le delno izpolnilo vprašalnik (glej prilogo: 7.2 Analiza: 
Reševanje vprašalnika – osnovni podatki).  
5.2 Sklepi 
- 38  (95 %) od skupaj 40 socialnih delavk, pri svojem delu zaznava neprostovoljne 
transakcije (NT). 
- Večina socialnih delavk zaznava NT pri svojem delu večkrat na mesec ali pogosteje, 
kar pomeni, da so NT relativno pogoste.  
- Socialne delavke najpogosteje zaznavajo NT v obliki nasprotovanja in z uporabnikove 
strani (torej kot verbalno nasprotovanje postavljenim ciljem, nasprotovanje pristopu, 
sistemu ipd.). 
- Socialne delavke najpogosteje zaznavajo NT z uporabnikove strani, poprečno vsaj 1-
krat na mesec v obliki nasprotovanja, neiskrenosti, jeze in pasivnosti.  
- Najredkeje, povprečno manj kot 1-krat na leto, zaznavajo NT v obliki neiskrenosti, 
umika in nezanimanja z lastne strani in obojestransko. 
- Socialne delavke, zaposlene na CSD, pogosteje zaznavajo neprostovoljnost s strani 
uporabnikov kot pa obojestransko ali zgolj z lastne strani, kar je lahko pri delu z 
uporabniki problematično, če to pomeni, da tudi odgovornost za uspešno sodelovanje 
pripisujejo zgolj uporabniku. 
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- Socialne delavke so pomembnost vseh opredeljenih konceptov ocenile kot relativno 
visoko, skladno z oceno pomembnosti so socialne delavke v večini visoko ocenile tudi 
uporabo naštetih konceptov pri svojem delu. 
- Osebe, ki so izobraževanje zaključile do vključno leta 2009, potrebujejo manj podpore 
za delo v NT kot osebe, ki so izobraževanje zaključile po letu 2009, kar lahko pripišemo 
temu, da socialne delavke, ki že dlje časa opravljajo svoje delo, pridobijo znanja in 
izkušnje skozi raznolike delovne izkušnje oziroma prakso. Za natančnejšo razlago in 
preverjanje te predpostavke pa bi bilo treba opraviti dodatno in podrobnejšo raziskavo. 
- Socialne delavke so največ znanja za delo v NT pridobile na sedanjem centru za socialno 
delo.  
- Vse socialne delavke, zaposlene na CSD, bi si želele pridobiti dodatne spretnosti in 
znanja za delo v NT.  
- Socialne delavke bi si najbolj želele pridobiti dodatno podporo in znanja v neposrednih 
oblikah, kot so večdnevni seminarji ali delavnice in predavanja.  
5.3 Predlogi 
- Neprostovoljne transakcije v kontekstu socialnega dela bi bilo treba raziskati na bolj 
reprezentativnem vzorcu z vsemi udeleženimi, torej vključiti tudi uporabniško 
perspektivo glede zaznavanja neprostovoljnih transakcij in proučiti, kako pojav 
razumejo in se z njimi ukvarjajo ustanove oziroma organizacije, ki nudijo storitve.  
- Treba je širiti zavedanje, da se neprostovoljne transakcije dogajajo v odnosu in imajo 
socialne delavke tako moč kot odgovornost za strokovno ravnanje (vendar pri tem 
potrebujejo dodatno podporo).   
- Organizirati bi bilo treba nove oziroma okrepiti obstoječe neposredne oblike podpore in 
vire znanja za strokovno ravnanje socialnih delavk v odnosu z uporabniki s posebno 
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***ANKETA JE ANONIMNA***** 
Čas reševanja 10-20 min**  
Pozdravljeni, sem študentka Fakultete za socialno delo in izvajam raziskavo, ki bo vključena v moje zaključno 
delo z naslovom Podpora socialnim delavkam na centrih za socialno delo za sodelovanje z uporabniki v 
neprostovoljnih transakcijah. Pri zbiranju podatkov torej potrebujem vaše odgovore, za katere se vam že vnaprej 
iskreno zahvaljujem in upam, da bodo rezultati te raziskave prispevali k boljšemu razumevanju neprostovoljnih 
transakcij v socialnem delu ter na razvoj morebitnih novih oblik podpore za socialne delavke na Centrih za 
socialno delo. 
NEPROSTOVOLJNE TRANSAKCIJE 
Pojmovanje socialnega dela v neprostovoljnih transakcijah (NT) in koncept t.i. »neprostovoljnih uporabnikov« 
nam omogočata razumeti specifične okoliščine (v procesu psihosocialne podpore in pomoči), v katerih se 
znajdeta socialna delavka in uporabnik, in ustrezno strokovno ravnanje. Gre za odnos, v katerega uporabnik ne 
vstopi samoiniciativno. Neprostovoljne transakcije definiramo kot interakcije socialnih in drugih strokovnih 
delavk z osebami, katerim je storitev socialne ustanove zakonsko predpisana z odredbo ali ukrepom ter osebami, 
ki vstopijo v proces pomoči in podpore zaradi pritiska drugih, ta pritisk pa je formalni (npr. s strani javnih 
ustanov, kot je šola) ali neformalni (npr. pritisk socialnega okolja na uporabnika prepovedanih drog, osebo z 
oviro ali na enega od partnerjev, da si poišče pomoč socialne delavke).  
 
BLOK (1)  ( OSNOVNI PODATKI )    




BLOK (1)  ( OSNOVNI PODATKI )    
Izobrazba - Izobrazba  
Možnih je več odgovorov  
 
 socialno delo  
 Drugo:  
 
 
BLOK (1)  ( OSNOVNI PODATKI )    
LetoZaklj - Katerega leta ste zaključili izobraževanje za socialno delo (ali drugo)?  
 
   
 
Tsklopi - Sledijo trije sklopi vprašanj, vezanih na socialno delo v neprostovoljnih transakcijah:1 
Zaznavanje neprostovoljnih transakcij (NT) s strani socialnih delavk na CSD2 Načini strokovnega 
ravnanja socialnih delavk v NT3 Podpora za socialno delo v NT   
 
 
BLOK (2)  ( 1 ZAZNAVANJE NEPROSTOVOLJNIH TRANSAKCIJ )    
ZazSplosn - 1.1 Kako pogosto pri svojem delu zaznavate oziroma prepoznate NT? (Označite na 
lestvici)*Preglejte vse dane možnosti in izberite najustreznejši opis na lestvici, ki narašča po pogostosti. Primer: 
Večkrat na leto pomeni več kot 1x letno IN manj kot 1x (vsak) mesec Večkrat na mesec pomeni več kot 1x na 

























Zaznavanje NT           
 
 
BLOK (2)  ( 1 ZAZNAVANJE NEPROSTOVOLJNIH TRANSAKCIJ )    
ZazNacin - 1.2 Kako pogosto v odnosu z uporabniki zaznavate NT na naštete NAČINE?*Preglejte vse dane 
možnosti in izberite najustreznejši opis na lestvici, ki narašča po pogostosti.Primer:Večkrat na leto 
pomeni več kot 1x letno IN manj kot 1x (vsak) mesecVečkrat na mesec pomeni več kot 1x na mesec IN manj kot 




BLOK (2)  ( 1 ZAZNAVANJE NEPROSTOVOLJNIH TRANSAKCIJ )    
ZazUgovar - IZRAŽANJE NASPROTOVANJA (UGOVARJANJE)   
 


























pristopu, sistemu ipd.) 
          







          
Obojestransko           
 
 
BLOK (2)  ( 1 ZAZNAVANJE NEPROSTOVOLJNIH TRANSAKCIJ )    
ZazUmik - UMIK (IZOGIBANJE IN ODKLANJANJE INTERAKCIJE PODPORE IN POMOČI)  
 





















Z uporabnikove strani           
Z lastne strani           
Obojestransko           
 
 
BLOK (2)  ( 1 ZAZNAVANJE NEPROSTOVOLJNIH TRANSAKCIJ )    
ZazNeiskre - ZAZNAVANJE NEISKRENOSTI (PRIPOVEDOVANJE LAŽI, PRIKRIVANJE 
PODATKOV, ZAVAJANJE IDR.)  
 





















Z uporabnikove strani           
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Z lastne strani           
Obojestransko           
 
 
BLOK (2)  ( 1 ZAZNAVANJE NEPROSTOVOLJNIH TRANSAKCIJ )    
ZazJeza - IZRAŽANJE JEZE  
 





















Z uporabnikove strani           
Z lastne strani           
Obojestransko           
 
 
BLOK (2)  ( 1 ZAZNAVANJE NEPROSTOVOLJNIH TRANSAKCIJ )    
ZazPasivn - PASIVNOST (OHRANJANJE STATUSA QUO)  
 





















Z uporabnikove strani           
Z lastne strani           
Obojestransko           
 
 
BLOK (2)  ( 1 ZAZNAVANJE NEPROSTOVOLJNIH TRANSAKCIJ )    
ZazNezaupa - ZAZNAVANJE NEZAUPANJA (DVOMA)  
 





















Z uporabnikove strani 
(dvom v dobre izide 
procesa pomoči, 
nezaupanje v 
ustreznost pomoči in 
dobronamernost 
strokovne delavke, 
nezaupanje v možne 
spremembe ipd.) 
          
Z lastne strani (dvom 
v dobre izide pomoči, 
možne spremembe, 
dvom v to, da je 
uporabnik sposoben 
korakov v smeri 
želenih sprememb 
ipd.) 
          





BLOK (2)  ( 1 ZAZNAVANJE NEPROSTOVOLJNIH TRANSAKCIJ )    
ZazOgrozen - ZAZNAVANJE OGROŽENOSTI (STRAHU) V ODNOSU  
 





















Z uporabnikove strani           
Z lastne strani           
Obojestransko           
 
 
BLOK (2)  ( 1 ZAZNAVANJE NEPROSTOVOLJNIH TRANSAKCIJ )    
ZazNezadov - ZAZNAVANJE NEZADOVOLJSTVA V ODNOSU  
 





















Z uporabnikove strani           
Z lastne strani           
Obojestransko           
 
 
BLOK (2)  ( 1 ZAZNAVANJE NEPROSTOVOLJNIH TRANSAKCIJ )    
ZazNezanim - ZAZNAVANJE NEZANIMANJA V ODNOSU  
 





















Z uporabnikove strani 
(nezanimanje za 
ponujeno pomoč, za 
sodelovanje, za 
spremembe ipd.) 
          
Z lastne strani (za 
sodelovanje z 
uporabnikom, za 
spremembe v odnosu, 
za uporabnikove cilje 
ipd.) 
          
Obojestransko           
 
 
BLOK (2)  ( 1 ZAZNAVANJE NEPROSTOVOLJNIH TRANSAKCIJ )    
ZazDrugo1 -  DRUGO 











































Z lastne strani             
Z uporabnikove strani             





BLOK (2)  ( 1 ZAZNAVANJE NEPROSTOVOLJNIH TRANSAKCIJ )    











































Z lastne strani             
Z uporabnikove strani             
Obojestransko             
 
 
BLOK (3)  ( 2. NAČINI RAVNANJA V NT )    
OcenKoncep - 2.1 Ocenite, kakšna je po vašem mnenju pomembnost naštetih konceptov in načinov 
ravnanja za delo v neprostovoljnih transakcijah? (Označite na lestvici) Če omenjenega koncepta ne 
















sodelovanju       
Osebni stik       
Dogovor o majhnih 




      
Soočenje 






      
Ubesedenje svoje 
zaznave dogajanja v 
odnosu in njegova 
podelitev z 
uporabnikom 






izvedenstvu in moči) 
      
Razreševanje motenj 
v odnosu       
     Pridruževanje 
uporabniku z 
zrcaljenjem njegove  
govorice telesa, 
















načina govora (ritem, 
tempo, glasnost, 
pavze,  intenzivnost 






(npr. sleng, besedne 
zveze, metafore) in 
vsebine (s 
povzemanjem) 
      
Pridruževanje 




tempa v procesu 
sodelovanja) in 
položaja (kakšen je 
njegov življenjski 
svet, kje vstopa in se 
nahaja v procesu 
sodelovanja) 
      
Dajanje pohval       
Pogajanje o načrtu 
pomoči       
Odstopanje od moči, 
ki nam ne pripada 
(etika udeleženosti) 
      
Razjasnjevanje 
dvojne  vloge 
(psihosocialna pomoč 
in podpora na eni ter 
zakonska pooblastila 
in  nadzorstvena 
vloga na drugi)    

































ce) in odpora kot 
normalnega odgovora 
v 
posebnih  okoliščinah 
in temu ustrezen 
normalizirajoč 
pogovor 





      
Drugo:       
Drugo:       
Drugo:       
 
 
BLOK (3)  ( 2. NAČINI RAVNANJA V NT )    
OcenUporab - 2.2 Ocenite, kako pogosto uporabljate naštete koncepte in načine ravnanja v odnosu z 
uporabnikom v NT. (Označite na lestvici) Če omenjenega koncepta ne poznate, pa označite »Ne poznam«. 
  
 
 Nikoli Redko Občasno Pogosto Vedno NE 
POZNAM 
Dogovor o 
sodelovanju       
Osebni stik       
Dogovor o majhnih 




      
Soočenje 






      
Ubesedenje svoje 
zaznave dogajanja v 
odnosu in njegova 
podelitev z 
uporabnikom 






izvedenstvu in moči) 
      
Razreševanje motenj 
v odnosu       
     Pridruževanje       
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 Nikoli Redko Občasno Pogosto Vedno NE 
POZNAM 
uporabniku z 
zrcaljenjem njegove  
govorice telesa, 
mimike obraza, 
načina govora (ritem, 
tempo, glasnost, 
pavze,  intenzivnost 






(npr. sleng, besedne 
zveze, metafore) in 
vsebine (s 
povzemanjem) 
      
Pridruževanje 




tempa v procesu 
sodelovanja) in 
položaja (kakšen je 
njegov življenjski 
svet, kje vstopa in se 
nahaja v procesu 
sodelovanja) 
      
Dajanje pohval       
Pogajanje o načrtu 
pomoči       
Odstopanje od moči, 
ki nam ne pripada 
(etika udeleženosti) 
      
Razjasnjevanje 
dvojne  vloge 
(psihosocialna pomoč 
in podpora na eni ter 
zakonska pooblastila 
in  nadzorstvena 
vloga na drugi)    
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ce) in odpora kot 
normalnega odgovora 
v 
posebnih  okoliščinah 
in temu ustrezen 
normalizirajoč 
pogovor 
      





      
Drugo:       
Drugo:       
Drugo:       
 
 
BLOK (3)  ( 2. NAČINI RAVNANJA V NT )    
Q5 - 2.3 Kje ste pridobili omenjene (vprašanje 2.2) spretnosti ter znanja? 
  
 
 nič malo srednje veliko največ 
Na CSD      
Na drugi delovni organizaciji      
Na Fakulteti za socialno delo - redni      
Na Fakulteti za socialno delo - izredni      
V okviru seminarske ponudbe Socialne zbornice      
Drugo:      
Drugo:      
 
 
BLOK (3)  ( 2. NAČINI RAVNANJA V NT )    
IF (4) Q5b = [2, 3, 4, 5] ( Na kateri org. pridobili znanje )    




BLOK (5)  ( 3. PODPORA ZA SOCIALNO DELO V NT )    
PodpKoncep - 3.1 Označite tiste koncepte in načine ravnanja, kjer bi si želeli pridobiti dodatna znanja in 
podporo za ravnanje v NT. 
 Možnih je več odgovorov  
 
 Dogovor o sodelovanju  
 Osebni stik  
 Dogovor o majhnih korakih  
 Zrcaljenje (uglaševanje)  
 Sklicevanje na zakonska pooblastila in postopke  
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 Soočenje (konfrontacija)  
 Perspektiva moči  
 Ubesediti svoje zaznavanje in podeliti z uporabnikom  
 Prizadevanje za enakovrednost v odnosu (človeško enakovrednost, enakovrednost v izvedenstvu in moči)  
 Razreševanje motenj v odnosu  
 Pridruževanje uporabniku - v času - tam kjer je (upoštevati in spoštovati uporabnikov tempo)  
 Pohvale  
 Pogajanje o načrtu pomoči  
 Odstop od moči (etika udeleženosti)  
 Razjasnjevanje dvojne vloge  
 Usklajevanje definicij in ciljev (uporabnikovih in mandatnih)  
 Varovanje uporabnikove pravice do samo-odločanja  
 Normaliziranje - pričakovanje reakcije nasprotovanja (reaktance) in odpora kot normalnega odgovora v danih 
okoliščinah  
 Dogovor o kriterijih napredka pri zastavljenih ciljih znotraj delovnega odnosa  
 
BLOK (5)  ( 3. PODPORA ZA SOCIALNO DELO V NT )    
PodpDodatn - Bi dodali še kakšno področje, kjer prepoznavate potrebo po dodatnem izobraževanju in 




BLOK (5)  ( 3. PODPORA ZA SOCIALNO DELO V NT )    
NacinZnanj - 3.2 Na kakšen način bi želeli pridobiti dodatna znanja in podporo za delo v NT?  
Možnih je več odgovorov  
 
 SLOVENSKA LITERATURA  
 spletna literatura  
 fizično gradivo  
 PREDAVANJA  
 spletna predavanja  
 neposredna predavanja  
 DELAVNICE  
 spletne delavnice  
 neposredne delavnice  
 VEČDNEVNI SEMINAR  
 Drugo:  
 Ne želim dodatne podpore za delo v NT  
 





Kategorija  Podkategorija Spremenljivka Indikator Modaliteta 
 
O 
 Področje dela Katero je vaše (aktualno) 
področje dela na CSD? 
























Katerega leta ste 
zaključili izobraževanje 
za socialno delo (ali 
drugo)? 





















Kako pogosto pri svojem 
delu zaznavate oziroma 
prepoznate NT?  
(Označite na lestvici) 
*Preglejte vse dane 
možnosti in izberite 
najustreznejši opis na 
lestvici, ki narašča po 
pogostosti. Primer: 
Večkrat na leto pomeni 
več kot 1x letno IN manj 
kot 1x (vsak) mesec 
Večkrat na mesec pomeni 
več kot 1x na mesec IN 






Nikoli; Manj kot 1x na 
leto; 1x na leto; Večkrat 
na leto; 1x na mesec; 
Večkrat na mesec; 1x na 
teden; Večkrat na teden; 













zaznavanja NT kot 
nasprotovanje 
(ugovarjanje) 
Kako pogosto v odnosu z 
uporabniki zaznavate NT 
kot nasprotovanje 
(ugovarjanje)? 




pristopu, sistemu ipd.) 








zaznavanja NT kot 




Kako pogosto v odnosu z 
uporabniki zaznavate NT 
kot umik (izogibanje in 
odklanjanje interakcije 
podpore in pomoči)? 
Z uporabnikove strani 











Kako pogosto v odnosu z 
uporabniki zaznavate NT 




Z uporabnikove strani 
Z lastne strani 
Obojestransko  
Pogostost 
zaznavanja NT v 
obliki izražanja 
jeze 
Kako pogosto v odnosu z 
uporabniki zaznavate NT 
v obliki izražanja jeze? 
Z uporabnikove strani 
Z lastne strani 
Obojestransko 
Pogostost 




Kako pogosto v odnosu z 
uporabniki zaznavate NT 
kot pasivnost (ohranjanje 
statusa quo)? 
Z uporabnikove strani 
Z lastne strani 
Obojestransko  
Pogostost 
zaznavanja NT v 
obliki nezaupanja 
(dvoma) 
Kako pogosto v odnosu z 
uporabniki zaznavate NT 
v obliki nezaupanja 
(dvoma)? 
Z uporabnikove strani 
(dvom v dobre izide 
procesa pomoči, 




nezaupanje v možne 
spremembe ipd.) 
 
Z lastne strani (dvom v 
dobre izide pomoči, 
možne spremembe, dvom 
v to, da je uporabnik 
sposoben korakov v 
smeri želenih sprememb) 
Obojestransko 
Pogostost 
zaznavanja NT v 
Kako pogosto v odnosu z 




(strahu) v odnosu 
v obliki ogroženosti 
(strahu) v odnosu? 
Z uporabnikove strani 
Z lastne strani 
Obojestransko 
Pogostost 




Kako pogosto v odnosu z 
uporabniki zaznavate NT 
v obliki nezadovoljstva v 
odnosu? 
Z uporabnikove strani 
Z lastne strani 
Obojestransko 
Pogostost 
zaznavanja NT v 
obliki nezanimanja 
v odnosu 
Kako pogosto v odnosu z 
uporabniki zaznavate NT 
v obliki nezanimanja v 
odnosu? 
Z uporabnikove strani 
(nezanimanje za 
ponujeno pomoč, za 
sodelovanje, za 
spremembe ipd.) 
Z lastne strani (za 
sodelovanje z 
uporabnikom, za 
spremembe v odnosu, za 
uporabnikove cilje ipd.) 
Obojestransko 
Pogostost 
zaznavanja NT - 
drugo 
 
Kako pogosto v odnosu z 
uporabniki zaznavate NT 
kot DRUGO:_____ 
Z uporabnikove strani 































































sklicevanja na zakonska 























v odnosu in 
podelitev z 
uporabnikom 
ubesedenja svoje zaznave 
dogajanja v odnosu in 










enakovrednost v odnosu 
(človeško enakovrednost, 
enakovrednost v 
izvedenstvu in moči) 
Pomembnost 
razreševanja 
motenj v odnosu 














uporabniku z zrcaljenjem 
njegove govorice telesa, 
mimike obraza, načina 















uporabniku z zrcaljenjem 
njegovega načina 
govornega izražanja 
(npr. sleng, besedne 
zveze, metafore) in 
vsebine (s povzemanjem) 
Pomembnost 
pridruževanja 




tempa v procesu 
sodelovanja) in 
položaju (kakšen je 
njegov življenjski 
svet, kje vstopa in 
pridruževanja 
uporabniku v času 
(upoštevanje in 
spoštovanje 
uporabnikovega tempa v 
procesu sodelovanja) in 
položaju (kakšen je 
njegov življenjski svet, 










pogajanja o načrtu 
pomoči 




moči, ki nam ne 
pripada (etika 
udeleženosti) 
odstopanja od moči, ki 






pomoč in podpora 






pomoč in podpora na eni 
ter zakonska pooblastila 















usklajevanja definicij in 



























(reaktance) in odpora kot 
normalnega odgovora v 









dogovarjanja o kriterijih 
napredka pri zastavljenih 


































Nikoli; Redko; Občasno; 









o majhnih korakih 







Sklicevanje na zakonska 






















zaznave dogajanja v 
odnosu in njegova 










enakovrednost v odnosu 
(človeško enakovrednost, 
enakovrednost v 
izvedenstvu in moči) 
Uporaba 
razreševanja 
motenj v odnosu 














uporabniku z zrcaljenjem 
njegove govorice telesa, 
mimike obraza, načina 











uporabniku z zrcaljenjem 
njegovega načina 
govornega izražanja 
(npr. sleng, besedne 
zveze, metafore) in 













tempa v procesu 
sodelovanja) in 
položaju (kakšen je 
njegov življenjski 
svet, kje vstopa in 
se nahaja v procesu 
sodelovanja) 
Pridruževanje 
uporabniku v času 
(upoštevanje in 
spoštovanje 
uporabnikovega tempa v 
procesu sodelovanja) in 
položaju (kakšen je 
njegov življenjski svet, 







o načrtu pomoči 




moči, ki nam ne 
pripada (etika 
udeleženosti) 
Odstopanje od moči, ki 






pomoč in podpora 






pomoč in podpora na eni 
ter zakonska pooblastila 















Usklajevanje definicij in 























(reaktance) in odpora kot 
normalnega odgovora v 














Dogovarjanje o kriterijih 
napredka pri zastavljenih 







 v odnosu z uporabnikom 





















znanja na Fakulteti 





znanja na Fakulteti 


















Kje ste pridobili 
omenjene (vprašanje 2.2) 
spretnosti ter znanja? 
(Možnih je več 


























Na drugi delovni 
organizaciji 
Na Fakulteti za socialno 
delo – redni 
Na Fakulteti za socialno 
delo – izredni 









Na kateri drugi delovni 











Potreba po dodatni 
podpori/znanju pri 
načinih ravnanja 
Označite tiste koncepte in 
načine ravnanja, kjer bi si 
želeli pridobiti dodatna 
 
































znanja in podporo za 
ravnanje v NT. 
Dogovor o majhnih 
korakih 
Sklicevanje na zakonska 








zaznave dogajanja v 
odnosu in njegova 
podelitev z uporabnikom 
Prizadevanje za 




izvedenstvu in moči) 





govorice telesa, mimike 
obraza, načina govora 
(ritem, tempo, glasnost, 





izražanja (npr. sleng, 
besedne zveze, 
metafore) in vsebine (s 
povzemanjem) 
Pridruževanje 
uporabniku v času 
(upoštevanje in 
spoštovanje 
uporabnikovega tempa v 
procesu sodelovanja) in 
položaju (kakšen je 
njegov življenjski svet, 
kje vstopa in se nahaja v 
procesu sodelovanja) 
Dajanje pohval 
Pogajanje o načrtu 
pomoči 
Odstopanje od moči, ki 




pomoč in podpora na eni 
ter zakonska pooblastila 







Usklajevanje definicij in 








(reaktance) in odpora kot 
normalnega odgovora v 
posebnih  okoliščinah in 
temu ustrezen 
normalizirajoč pogovor 
Dogovarjanje o kriterijih 
napredka pri zastavljenih 
ciljih znotraj delovnega 
odnosa 
 




Bi dodali še kakšno 
področje, kjer 
prepoznavate potrebo po 
dodatnem izobraževanju 
in podpori za socialno 
delo v NT? 
 














Način podpore za 
delo v NT 
Na kakšen način bi želeli 
pridobiti dodatna znanja 
in podporo za delo v NT? 










Večdnevni seminar; Ne 
želim podpore za delo v 
NT;  











Bi želeli še kaj (v zvezi z 
vprašanji, raziskavo ipd.) 
sporočiti raziskovalki? 
 
Odprti tip vprašanja 
 
7.2 Analiza 
REŠEVANJE VPRAŠALNIKA – osnovni podatki 
STATUS frekvenca stopnja 
(Uvod) Klik na 
nagovor 
238 100 % 
(Uvod) Klik na 
anketo 
174 73 % 
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Začeli izpolnjevati 133 56 % 
Končal anketo 50 21 % 
   
PREKINITVE   
Uvodne prekinitve 105 44 % 
Prekinitve 
vprašalnika 
83 35 % 









Organizator/-ka socialne mreže 1 
Socialni/-a delavec/-ka in pedagog/-inja 1 
Socialni/-ka delavec/-ka in magister/-a varnostnih ved 1 
 
 
Graf prikazuje izobrazbo vseh anketiranih, ki so se odzvali na raziskavo in dokončali izponljevanje 
vprašalnika. Razberemo lahko, da je vprašalnik dokončalo skupaj 50 oseb. Med temi so 3 osebe z 
psiholološko izobrazbo (delo na področjih mladostniki, starejši, družine z otroki  ;  delo z otroki in 
mladostniki-otroci s težavami v odraščanju, vzgojni ukrepi pri mladoletnikih, osebna pomoč, 
ugotavljanje ogroženosti otrok, ukrepi za varstvo koristi otroka, PSP, vključevanje pri težjih primerih 





















skrbništva), 1 organizator socialne mreže (starševsko varstvo), 2 pedagoška (socialnovarstveni program 
;  storitve), 2 sociolog (razmerja med starši on otoci  ; skrbništvo, starejši, nasilje v družini, postpenala). 
 
PODROČJA DELA 
PSP(A1), Osebna pomoč(A2), Skrbništvo(A3) 
nasilje v družini (B1), prva socialna pomoč(B2), mladostniki(B3), starejši(B4), ukrepi za 
varstvo otrokove koristi(B5), ... 
predhodno svetovanje(C1), stiki pod nadzorom (C2) 
, PSP(C3) 
družinska razmerja(D1) 
uveljavljanje pravic iz javnih sredstev(E1) 
materialna ogroženost(F1), varna hiša(F2) 
eno področje in več (G1) 
Varstvo otrok in urejanje stikov (postopki vezani ob razhodin in razvezah)(H1) 
Strokovna delavka v programu - Dnevni center za otroke in mladostnike(I1) 
socialno varstveni prejemki(J1) 
Rejništvo(K1), posvojitve(K2), urejanje očetovstva in materinstva(K3) 
STROKOVNI DELAVEC ZA PODROČJE ENO ALI VEČ (NASILJE, UKREPI)(L1) 
varstvo odraslih(M1) 
Nasilje v družini(N1), predhodno svetovanje(N2), preživnine(N3) 
VARSTVO ODRASLIH, OSEB S STATUSOM INVALIDA, GLUHIH(O1) 
Delo z družino (predhodni svetovalni razgovori, delo z otroci in mladostniki, ukrepi po 
DZ)(P1), preventivne mladinske dejavnosti(P2) 
varstvo odraslih(R1), rejništvo(R2) 
Prva socialna pomoč(S1), preprečevanje nasilja v družini(S2), socialna preventiva(S3) 
varstvo odraslih(T1) 
razvezni postopki(U1), urejanje starševskih razmerij(U2) 
starševsko varstvo(V1) 
Skrbništvo(Z1) 
Področje dela z družinami(A1.1) 
Psp, nasilje v družini(B1.1) 
Mladoletniki(C1.1) 
nasilje v družini(D1.1), obsojenci(D1.2) 
delo z družino(E1.1) 
varstvo invalidov, oprostitve pri plačilu, družinski pomočnik, delno plačilo za izgubljeni 
dohodek, storitve, pravica glughih do tolmača(F1.1) 
Mesečne pravice(G1.1) 
delo z družino(H1.1), nasilje v družini(H1.2) 
PSP(I1.1), INVALIDSKO VARSTVO(I1.2), POMOČ NA DOMU(I1.3) 
Varstvo starejših in invalidov (J1.1) ter ( delo v paru na področju varstva otrok )(J1.2) 
delo na programu – zasvojenost(K1.1) 
varstvo družine(L1.1) 





storitev Pomoč družini za dom(P1.1) 
pomoč družini za dom(R1.1) 
nasilje v družini in drugi ukrepi po Družineksem zakoniku za predstavnike romske 
skupnosti v našem okolju(S1.1), delo z mladoletniki z izrečenimi vzgojnimi ukrepi 
sodišča(S1.2),  delo z otroci s težavami v odraščanju(S1.3),  izvajanje stikov pod 
nadzorom(S1.4),  vodja evropeksega projekta, vodja programa, (S1.4),  delo z zaporniki in 
z zaporniki po odpustu(S1.2) 
  









A1, B2, C3, B1.1 S1, O1.1, 
I1.1 








Pomoč družini na domu 
2 
P1.1, R1.1 
Pomoč družini za dom 
2 
A3, Z1 





C1, N2, P1,  
Predhodno svetovanje 
3 







B3, H1, A1.1, C1.1, E1.1, 
H1.1, J1.2, L1.1, S1.3 

















Starševsko varstvo Starševsko varstvo 2 
4 
E1, F1, J1, G1.1 




M1, R1, T1 




B1, F2, L1, N1, S2, B1.2, 
D1.1, H1.2, S1.1 





prekrškov in kaznivih 
dejanj 
4 
O1, F1.1, I1.2, J1.1 
Varstvo invalidov Varstvo invalidov 4 
4 
P2, S3, S1.5, I1 






Neopredeljeno Neopredeljeno 1 
 
LETO PRIDOBLJENE IZOBRAZBE 
Leto f f % 
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1980 1 2,5 
1988 1 
2,5 
1990 1 2,5 
1997 1 2,5 
1998 2 5 
1999 1 2,5 
2000 2 5 
2001 1 2,5 
2003 2 5 
2004 3 7,5 
2005 2 5 
2006 3 7,5 
2009 1 2,5 
2010 4 10 
2011 3 7,5 
2012 4 10 
2013 2 5 
2014 1 2,5 
2015 1 2,5 
2016 2 5 
2019 1 2,5   

























ZAZNAVANJE NT – splošno 
Modaliteta frekvenca f % F % 
Večkrat na dan 2 5 5 
1x na dan 0 0 5 
Večkrat na teden 5 12,5 17,5 
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1x na teden 4 10 27,5 
Večkrat na mesec 13 32,5 60 
1x na mesec 4 10 70 
Večkrat na leto 10 25 95 
1x na leto 0 0 95 
Manj kot 1x na 
leto 
0 0 95 
Nikoli 2 5 100 




Obojestransko Z uporabnikove strani Z lastne strani 
 f f % f f % f f % 
Neocenjeno  7 17,5 0 0 0 0 
Večkrat na dan 0 0 0 0 0 0 
1x na dan 0 0 0 0 0 0 
Večkrat na teden 1 2,5 4 10 1 2,5 
1x na teden 1 2,5 2 5 1 2,5 
Večkrat na mesec 4 10 11 27,50 7 17,5 
1x na mesec 6 15 9 22,5 5 12,5 
Večkrat na leto 11 27,5 12 30 14 35 
1x na leto 3 7,5 2 5 4 10 
Manj kot 1x na leto 3 7,5 0 0 5 12,5 
Nikoli 4 10 0 0 3 7,5 




Obojestransko Z uporabnikove strani Z lastne strani 
 f f % f f % f f % 
Neocenjeno  6 15 1 2,5 1 2,5 
Večkrat na dan 0 0 0 0 0 0 
1x na dan 0 0 0 0 0 0 
Večkrat na teden 0 0 1 2,5 0 0 
1x na teden 1 2,5 1 2,5 1 2,5 
Večkrat na mesec 0 0 6 15 0 0 
1x na mesec 0 0 13 32,5 0 0 
Večkrat na leto 6 15 16 40 6 15 
1x na leto 3 7,5 1 2,5 4 10 
Manj kot 1x na leto 7 17,5 1 2,5 7 17,5 
Nikoli 17 42,5 0 0 21 52,5 






Obojestransko Z uporabnikove strani Z lastne strani 
 f  f % f f % f f % 
Neocenjeno  6 15 0 0 0 0 
Večkrat na dan 0 0 0 0 0 0 
1x na dan 0 0 0 0 0 0 
Večkrat na teden 0 0 3 7,5 0 0 
1x na teden 0 0 2 5 0 0 
Večkrat na mesec 1 2,5 14 35 0 0 
1x na mesec 0 0 7 17,5 1 2,5 
Večkrat na leto 2 5 11 27,5 1 2,5 
1x na leto 2 5 1 2,5 2 5 
Manj kot 1x na leto 10 25 2 5 9 22,5 




Obojestransko Z uporabnikove strani Z lastne strani 
 f f % f f % f f % 
Neocenjeno  5 12,5 0 0 
0 
0 
Večkrat na dan 0 0 1 2,5 0 0 
1x na dan 0 0 0 0 0 0 
Večkrat na teden 0 0 2 5 0 0 
1x na teden 1 2,5 0 0 0 0 
Večkrat na mesec 2 5 11 27,5 2 5 
1x na mesec 2 5 9 22,5 2 5 
Večkrat na leto 6 15 17 42,5 9 22,5 
1x na leto 3 7,5 0 0 6 15 
Manj kot 1x na leto 14 35 0 0 13 32,5 




Obojestransko Z uporabnikove strani Z lastne strani 
 f f % f f % f f % 
Neocenjeno  7 17,5 1 2,5 
1 
2,5 
Večkrat na dan 0 0 0 0 0 0 
1x na dan 0 0 0 0 0 0 
Večkrat na teden 0 0 4 4 0 0 
1x na teden 1 2,5 1 1 0 0 
Večkrat na mesec 2 5 10 10 3 7,5 
1x na mesec 1 2,5 6 6 2 5 
Večkrat na leto 7 17,5 17 17 6 15 
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1x na leto 3 7,5 1 1 2 5 
Manj kot 1x na leto 11 27,5 0 0 12 30 




Obojestransko Z uporabnikove strani Z lastne strani 
 f f % f f % f f % 
Neocenjeno  4 10 0 0 
0 
0 
Večkrat na dan 0 0 0 0 0 0 
1x na dan 0 0 0 0 0 0 
Večkrat na teden 1 2,5 2 5 1 2,5 
1x na teden 0 0 2 5 0 0 
Večkrat na mesec 5 12,5 16 40 5 12,5 
1x na mesec 2 5 3 7,5 4 10 
Večkrat na leto 11 27,5 11 27,5 15 37,5 
1x na leto 5 12,5 4 10 8 20 
Manj kot 1x na leto 8 20 2 5 5 12,5 




Obojestransko Z uporabnikove strani Z lastne strani 
 f f % f f % f f % 
Neocenjeno  5 12,5 0 0 
0 
0 
Večkrat na dan 0 0 0 0 0 0 
1x na dan 0 0 0 0 0 0 
Večkrat na teden 1 2,5 1 2,5 1 2,5 
1x na teden 0 0 0 0 0 0 
Večkrat na mesec 2 5 4 10 2 5 
1x na mesec 2 5 3 7,5 2 5 
Večkrat na leto 2 5 14 35 7 17,5 
1x na leto 6 15 5 12,5 8 20 
Manj kot 1x na leto 15 37,5 11 27,5 14 35 




Obojestransko Z uporabnikove strani Z lastne strani 
 f f % f f % f f % 
Neocenjeno  4 10 2 5 
2 
5 
Večkrat na dan 0 0 0 0 0 0 
1x na dan 0 0 0 0 0 0 
Večkrat na teden 0 0 1 2,5 0 0 
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1x na teden 1 2,5 1 2,5 1 2,5 
Večkrat na mesec 1 2,5 3 7,5 1 2,5 
1x na mesec 3 7,5 5 12,5 5 12,5 
Večkrat na leto 10 25 19 47,5 11 27,5 
1x na leto 7 17,5 5 12,5 8 20 
Manj kot 1x na leto 12 30 3 7,5 9 22,5 




Obojestransko Z uporabnikove strani Z lastne strani 
 f f % f f % f f % 
Neocenjeno  4 10 0 0 
0 
0 
Večkrat na dan 0 0 0 0 0 0 
1x na dan 0 0 0 0 0 0 
Večkrat na teden 0 0 3 7,5 0 0 
1x na teden 1 2,5 2 5 1 2,5 
Večkrat na mesec 1 2,5 5 12,5 1 2,5 
1x na mesec 1 2,5 4 10 1 2,5 
Večkrat na leto 4 10 20 50 4 10 
1x na leto 4 10 3 7,5 3 7,5 
Manj kot 1x na leto 11 27,5 3 7,5 15 37,5 
Nikoli 14 35 0 0 15 37,5 
 







Z lastne strani 
 
 f f % f f % f f % 
Zaznavanje 
nasprotovanja 
7 17,5 0 0 0 0 
Zaznavanje 
umika 
6 15 1 2,5 1 2,5 
Zaznavanje 
neiskrenosti 
6 15 0 0 0 0 
Zaznavanje jeze 5 12,5 0 0 0 0 
Zaznavanje 
pasivnosti 
7 17,5 1 2,5 1 2,5 
Zaznavanje 
dvoma 
4 10 0 0 0 0 
Zaznavanje 
ogroženosti 
5 12,5 0 0 0 0 
Zaznavanje 
nezadovoljstva 
4 10 2 5 2 5 
Zaznavanje 
nezanimanja 
4 10 0 0 0 0 
 
ZAZNAVANJE NT - Drugo 
81 
 
OZNAKA IZJAVA POJEM POGOSTOST (od 1- 
nikoli do 10-večkrat 
na dan) 
T1.1 zaupanje z lastne strani Zaupanje 6 
T1.2 zaupanje z uporabnikove strani Zaupanje 6 
T1.3 sodelovanje obojestransko Sodelovanje 6 
U1.1 verbalno nasilje z lastne strani Verbalno nasilje 1 
U1.2 verbalno nasilje z uporabnikove strani Verbalno nasilje 4 
U1.3 verbalno nasilje obojestransko Verbalno nasilje 1 
V1.1 nemoč z lastne strani Nemoč 4 
V1.2 odgovornost z uporabnikove strani odgovornost 4 
V1.3 razmejitev odgovornosti - obojestransko Razmejitev 
odgovornosti 
4 
Z1.1 nesodelovanje z lastne strani Nesodelovanje 1 
Z1.2 nesodelovanje z uporabnikove strani Nesodelovanje 5 
Z1.3 nesodelovanje obojestransko Nesodelovanje 1 
A2.1 neizpolnjevanje dogovorov z lastne strani Neizpolnjevanje 1 
A2.2 neizpolnevanje dogovorov z 
uporabnikove strani 
Neizpolnevanje 5 
A2.3 neizpolnevanje dogovorov obojestransko Neizpolnevanje 1 
B2.1 dodatna stiska samega dejanja Dodatna 4 




C2.1 aroganca z uporabnikove strani aroganca 4 















E2.1 nemoč z lastne strani Nemoč 4 
E2.2 zmedenost z uporabnikove strani Zmedenost 6 
E2.3 prilagajanje obojestransko Prilagajanje 6 




 Pogostost Pojem f 
Z lastne strani Nikoli Verbalno nasilje 1 
 
Nesodelovanje 1 
Neizpolnjevanje dogovorov 1 
Uporaba nadzora, prijav ipd. 1 
Večkrat na leto Nemoč 2 









Prevelika pričakovanja o uspešnosti  
Aroganca 1 
Uporaba nadzora, prijav ipd.  
Odgovornost 1 
1x na mesec Nesodelovanje 1 





Obojestransko Nikoli Verbalno nasilje 1 
Nesodelovanje 1 
Neizpolnjevanje dogovorov 1 
Uporaba nadzora, prijav, ipd. 1 
Večkrat na leto Razmejitev odgovornosti 1 
Večkrat na 
mesec 
Sodelovanje  1 
Prilagajanje 1 
 
POVPREČNE OCENE ZAZNAVANJA NT 
 
Z uporabnikove strani Z lastne strani Obojestransko 
Zaznavanje nasprotovanja 5,275 4,075 4 
Zaznavanje umika 4,743589744 2 2,088235294 
Zaznavanje neiskrenosti 5,2 1,5 1,735294118 
Zaznavanje jeze 5,125 2,75 2,771428571 
Zaznavanje pasivnosti 5,128205128 2,461538462 2,757575758 
Zaznavanje dvoma 5,025 3,85 3,527777778 
Zaznavanje ogroženosti 3,55 2,9 2,657142857 
Zaznavanje nezadovoljstva 4,105263158 3,342105263 3,194444444 
Zaznavanje nezanimanja 4,575 2,2 2,277777778 
 
POMEMBNOST NAČINOV IN KONCEPTOV ZA DELO V NT 
NAČINI IN 
KONCEPTI 






4 - Bolj 
pomembno 
3 - Srednje 
pomembno 
2 - Manj 
pomembno 




 f f f f f f f 
Dogovor o 
sodelovanju 
29 8 2 1 0 0 40 









































v izvedenstvu in 
moči) 
 






















15 21 4 0 0 0 40 
Dajanje pohval 
 




11 11 15 1 1 1 40 
Odstopanje od 




19 10 10 0 0 1 40 
Razjasnjevanje 
dvojne vloge 



















23 14 3 0 0 0 40 




14 18 6 2 0 0 40 
 
POMEMBNOST NAČINOV IN KONCEPTOV ZA DELO V NT  - povprečne ocene 
 Povprečna 
ocena 
Sklicevanje na zakonska pooblastila in postopke 3,575 
Pogajanje o načrtu pomoči 3,769231 
Soočenje  3,925 
Pridruževanje uporabniku z zrcaljenjem govora 3,925 
Pridruževanje uporabniku z zrcaljenjem telesa 3,975 
Dogovarjanje o kriterijih napredka  4,1 
Razjasnjevanje dvojne vloge  4,175 
Etika udeleženosti 4,230769 
Normaliziranje 4,25641 
Pridruževanje uporabniku v času 4,275 
Usklajevanje definicij in ciljev  4,275 
Ubesedenje svoje zaznave dogajanja v odnosu 4,325 
Dajanje pohval  4,35 
Raziskovanje življenjskega sveta uporabnika 4,5 
Varovanje uporabnikove pravice do samoodločanja 4,5 
Razreševanje motenj v odnosu 4,538615 
Prizadevanje za enakovrednost v odnosu  4,55 
Dogovor o sodelovanju 4,625 
Perspektiva moči  4,675 
Dogovor o majhnih korakih 4,725 
Osebni stik 4,825 
 
POMEMBNOST NAČINOV IN KONCEPTOV - Drugo 
OZNAKA IZJAVA POMEMBNOST (od 1-ni 
pomembno do 5-zelo 
pomembno) 
F2.1 Pri delu z otroki - da je prostor kjer se pogovarjava/mo otroški, prijazen, 
domač 
5 
F2.2 Uporaba kreativnih metod dela - igra, šport, umetnost ... 4 
F2.3 Krepiti čustvene in socialne veščine 4 
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G2.1 koncept osebnega vodenja 5 
G2.2 upoštevanje uporabnika kot ekperta iz izkušenj 4 
H2 ohranjanje profesionalnega odnosa 5 
 
UPORABA KONCEPTOV IN NAČINOV RAVNANJA V NT 
NAČINI IN 
KONCEPTI 








2 - Redko 1 - Nikoli  
 
 f f f f f f f 
Dogovor o 
sodelovanju 
16 17 5 2 0 0 40 


































v izvedenstvu in 
moči) 
 











11 20 6 3 0 0 40 
Pridruževanje 
uporabniku z 










15 21 4 0 0 0 40 
Dajanje pohval 
 




11 11 15 1 1 1 40 
Odstopanje od 




19 10 10 0 0 1 40 
Razjasnjevanje 
dvojne vloge 

















23 14 3 0 0 0 40 




14 18 6 2 0 0 40 
 
UPORABA KONCEPTOV IN NAČINOV RAVNANJA V NT – povprečne ocene 
 Povprečna 
ocena 
Pogajanje o načrtu pomoči 3,769231 
Sklicevanje na zakonska pooblastila in postopke 3,875 
Soočenje (konfrontacija) 3,925 
Pridruževanje uporabniku z zrcaljenjem govora 3,925 
Pridruževanje uporabniku z zrcaljenjem govorice telesa 3,975 
Dogovor o majhnih korakih 4,025 
Dogovarjanje o kriterijih napredka 4,1 
Dogovor o sodelovanju 4,175 
Razjasnjevanje dvojne vloge 4,175 




Pridruževanje uporabniku v času 4,275 
Usklajevanje definicij in ciljev 4,275 
Ubesedenje svoje zaznave dogajanja v odnosu 4,325 
Dajanje pohval  4,35 
Raziskovanje življenjskega sveta uporabnika 4,5 
Varovanje uporabnikove pravice do samoodločanja 4,5 
Razreševanje motenj v odnosu 4,538462 
Prizadevanje za enakovrednost v odnosu 4,55 
Osebni stik 4,6 
Perspektiva moči 4,675 
 
UPORABA KONCEPTOV IN NAČINOV RAVNANJA V NT - Drugo 
OZNAKA IZJAVA OCENA 
UPORABE 
(od 1 - 
nikoli do 5 
- vedno) 
I2.1 Pripravim prijazen otroški prostor 5 
I2.2 Uporabim kreativne metode dela 4 
I2.3 Krepim čustvene in socialne veščine 5 





Na CSD 4,179487 
Na drugi delovni organizaciji 2,806452 
Na FSD - redni 3,083333 
Na FSD - izredni 2,384615 
V okviru seminarske ponudbe Socialne zbornice 2,694444 
 
 Na CSD 
 
f f % F F % 
Nič 0 0 39 97,5 
Malo 3 7,5 39 97,5 
Srednje 5 12,5 36 90 
Veliko 13 32,5 31 77,5 
Največ 18 45 18 45 
 
    
Neocenjeno 1 2,5   
 
 Na FSD - redni 
 f f % F F % 
Nič 3 7,5 36 90 
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Malo 6 15 33 82,5 
Srednje 16 40 27 67,5 
Veliko 7 17,5 11 27,5 
Največ 4 10 4 10 
     
Neocenjeno 4 10   
 
 Na drugi delovni organizaciji 
 
f f % F F % 
Nič 4 10 31 77,5 
Malo 8 20 27 67,5 
Srednje 9 22,5 19 47,5 
Veliko 6 15 10 25 
Največ 4 10 4 10  
    
Neocenjeno 9 22,5   
 
 V okviru seminarske ponudbe Socialne 
zbornice  
f f % F F % 
Nič 4 10 4 10 
Malo 7 17,5 11 27,5 
Srednje 21 52,5 32 80 
Veliko 4 10 36 90 
Največ 0 0 36 90  
    
Neocenjeno 4 10   
 
 Na FSD - izredni 
 
f f % F F % 
Nič 12 30 12 30 
Malo 2 5 14 35 
Srednje 4 10 18 45 
Veliko 6 15 24 60 
Največ 2 5 26 65  
    
Neocenjeno 14 35   
 
PRIDOBLJENO ZNANJE - Druge delovne organizacije 
OZNAKA IZJAVA POJEM 
K2 NVO Nevladne organizacije 
L2.1 VDC, CVD Varstveno delovni centri 
lL2.2 Pomoč družini na domu Pomoč družini na domu 
M2.1 CSD drugi CSD-ji 
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M2.2 VDC Varstveno delovni centri 
M2.3 Stanovanjska skupina Stanovanjska skupina 
N2 Društvo sprememba.si Nevladne organizacije 
O2 CSD drugi CSD-ji 
P2 CSD drugi CSD-ji 
R2 
IZKUŠNJE IZ JAVNIH DEL (BEGUNSKI 
CENTER, ŠENT... 
javna dela 
S2.1 Društvo za duševno zdravje  duševno zdravje 
S2.2 (mreža dnevnih centrov in stanovanjskih skupin) Stanovanjska skupina 
T2 CENTER ZA SOCIALNO DELO drugi CSD-ji 
U2 CSD drugi CSD-ji 
V2 
v vseh organizacijah kjer sem opravljala prakso 
(Mladinski centri, Produkcijska šola, Dom starejših, 
drugi CSD) 
praksa 
Z2 Zavod Hrastovec duševno zdravje 
A3.1 CSD drugi CSD-ji 
A3.2 SCSD Skupnost CSD-jev 
A3.3 IPSA Psihoterapija in svetovanje 
B3 csd drugi CSD-ji 
C3 Zavod za duševno zdravje duševno zdravje 
D3 CSD drugi CSD-ji 
E3 CSD drugi CSD-ji 
 
PRIDOBLJENO ZNANJE - Drugo 
OZNAKA IZJAVA POJEM OCENA 
PRIDOBLJENEGA 
ZNANJA (od 1-nič do 
5 - največ) 
F3 Drugi seminarji Druga dodatna izobraževanja, 
usposabljanja in seminarji 
3 
G3 izobraževanja na skupnosti 
CSD 
Izobraževanja na skupnosti CSD 4 
H3 študij strokovne literature Samoizobraževanje 5 
I3 Izobraževanje: Izkustevnea 
gestalt družinska terapija 
(Kempler - 4. leta) 
Zananja iz terapije 5 
J3 Študetsko delo - delo, kjer 
sem delala z otroki in 
mladostniki (poučevanje 
plesa, vodenje dramskega 
krožka, rojstnodnevne 
zabave, varuška .... 
Študentsko delo z otroki in mladostniki 4 
K3 terapije Zananja iz terapije 5 
L3 pripravništvo Pripravništvo 4 
M3 SAMOIZOBRAŽEVANJA Samoizobraževanje 4 
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N3 privat izkušnje Privatne izkušnje 4 
O3 druga usposabljanja in 
izobraževanja 
Druga dodatna izobraževanja, 
usposabljanja in seminarji 
4 
P3 dodatno izobraževanje Druga dodatna izobraževanja, 
usposabljanja in seminarji 
5 
R3 ažurna literatura Založbe 
FSD 
literatura FSD 5 
S3 posebna izobraževanja, 
specifična znanja - 
samoplačniško in v okviru 
institucije 
Samoplačniško izobraževanje 4 
T3 realitetna terapija Zananja iz terapije 4 
U3 Inštitut za realitetno terapijo 
Kranj 
Zananja iz terapije 4 
V3 izobraževanja Druga dodatna izobraževanja, 
usposabljanja in seminarji 
5 
Z3 Izobraževanje v sklopu dela Druga dodatna izobraževanja, 
usposabljanja in seminarji 
3 
A4 samostojno delo Samoizobraževanje 5 
B4 interna izobraževanja Druga dodatna izobraževanja, 
usposabljanja in seminarji 
3 
C4.1 razna druga izobraževanja  Druga dodatna izobraževanja, 
usposabljanja in seminarji 
4 
C4.2 in prostovoljno dleo v 
kulturmem društvu z 
mladimi 
Prostovoljno delo 4 
 
PODPORA ZA DELO V NT 
ZAP. 
ŠT. 
KONCEPTI IN NAČINI RAVNANJA f f % 
1 Razreševanje motenj v odnosu 22 55 
2 Normaliziranje 15 37,5 
3 Zrcaljenje (uglaševanje) 13 32,5 
4 Soočenje (konfrontacija) 12 30 
5 Usklajevanje definicij in ciljev 11 27,5 
6 Pogajanje o načrtu pomoči 10 25 
7 Perspektiva moči 9 22,5 
8 Pridruževanje uporabniku v času 9 22,5 
9 Razjasnjevanje dvojne vloge 9 22,5 
10 Ubesediti svoje zaznavanje in podeliti z uporabnikom 7 17,5 
11 Odstop od moči (etika udeleženosti) 6 15 
12 Dogovor o kriterijih napredka  6 15 
13 Dogovor o majhnih korakih 5 12,5 
14 Dogovor o sodelovanju 4 10 
15 Prizadevanje za enakovrednost v odnosu 4 10 
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16 Varovanje uporabnikove pravice do samo-odločanja 4 10 
17 Sklicevanje na zakonska pooblastila in postopke 3 7,5 
18 Osebni stik 2 5 
19 Pohvale 2 5 
 
PODPORA ZA DELO V NT - Drugo 
OZNAKA IZJAVA 
D4 delo z uporabniki, ki kažejo, vendar nimajo 
diagnosticirane, osebnostne motne (tudi mejne), 
prepoznavanje in delo z njimi 
E4 veščine mediacije 
F4 Največ interakcij z NT je na področju Transferjev in 
na področju Zaščite otrok, - ta področja potrebujejo 
več znanja (vse zgoraj naštešto) 
G4.1 Razumevanje čustev uporabnika 
G4.2 kreativne metode dela 






PREDAVANJA Spletna  5 
Neposredna 42,5 
Spletna ali neposredna 22,5 
DELAVNICE Spletne 2,5 
Neposredne 45 












POHVALA ZA IZBRANO TEMO. PREDVSEM PRI DELU NA CSD SE POGOSTO SREČUJEMO Z 
NEPROSTOVOLJNIMI UPORABNIKI, KI ŽE V ODNOS VSTOPAJO Z ODPOROM IN 
ZAVRAČANJEM. ZANIMAJO ME IZSLEDKI RAZISKAVE. VSE DOBRO ŽELIM. 
K4 
Na centrih se pri delu srečujemo v večini z neprostovoljnimi uporabniki oz. z uporabniki z odpori. Veliko 
je potrebno vlagati v odnos v začetni fazi. Odvisno je tudi katero področje dela pokrivamo in temu 
primerno je potrebno uporabnikom dodajati oz. odvzemati moč. Npr, kadar varujemo koristi otrok, 
odraslim ne moremo dodajati moč... Področje je izjemno večplastno in ne vem, ali bo raziskava lahko 




Menim, da smo delavci na CSD premalo zaščiteni. Pride do situacij, ko so stranke zelo agresivne, morda 
dotični strokovni dleavec sploh ne dela z njim ampak morda z bivšim partnerjem ali kom drugim. Pride 
do groženj, posrednih in neposrednih. 
M4 
prosim za povratno informacijo glede rezultatov N4 
Potrebno je ogromno izkušenj pri delu z ljudmi, eno je teorija, ki mora biti ( predvsem pa mora biti 
dodatno izobraževanje, vaje, delovne skupine inp), saj premalo znanja, motivacije, angažiranosti, 
dodatnega izobraževanja težko delati v našem poklicu. Prenašati te teoretične koncepte v prakso obenem 
pa sam ostajati človek, je umetnost socialnega dela. 
O4 
Uspešno izdelavo raziskovalne naloge P4 
Hvala za ponujeno možnost samorefleksije lastnega dela R4 
Pri odgovarjanju na vprašanja sem izhajala iz trenutnega delovnega mesta tj. storitve, akmor je vključitev 
prostovoljna. Pred tem sem nekaj let orpavljala delo na področju zaščite otork, kjer so v večini 
neprostovoljni uporabniki in način dela je z njimi drugačen. Veseli me, da ste izbrali to temo, tudi sama 
sem pred leti raziskovala delo z neprostovoljnimi uporabniki socialnega dela. Upam, da se bom lahko 
seznanila z izsledki vaše raziskave. Vse dobro, Melita 
S4 
srečno pri diplomskem delu in na Vaši nadaljni poklicni poti T4 
7.3 Drugo 
SEZNAM OBMOČNIH CENTROV ZA SOCIALNO DELO IN PRIPADAJOČE ENOTE 
Območni CSD Enote CSD 




Šentjur pri Celju 
Šmarje pri Jelšah 




















Radlje ob Savi 
Ravne na Koroškem 
Slovenj Gradec 




















Center za socialno delo Osrednja Slovenija - zahod  
Ribnica 
Kočevje 
























Center za socialno delo spodnje Podravje  
Ormož 
Ptuj 
Center za socialno delo Zasavje  
Hrastnik 
Trbovlje 
Zagorje ob Savi 
 
 
